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Wira Kumara, Evaluasi Proses Bisnis Menggunakan Quality Evaluation 
Framework (QEF) (Studi Kasus : Bali Kencana Bakery)  
Pembimbing: Aditya Rachmadi, S.ST., M.TI dan Nanang Yudi Setiawan, S.T., 
M.Kom. 
Bali Kencana Bakery adalah perusahaan manufaktur khususnya dalam produksi 
roti, produk yang dihasilkan berupa roti yang biasa ditemui di kantin, mini 
market, dan beberapa supermarket di seputar Kota Denpasar. Sebagai 
perusahaan manufaktur proses utama dari perusahaan ini adalah produksi, 
selain proses produksi banyak juga terdapat proses pendukung lain seperti 
pengadaan bahan baku, penerimaan pesanan dan komplain, pengemasan dan 
lain sebagiannya. Namun dalam kenyataannya tidak semua proses yang ada 
berjalan sesuai yang diharapkan, ada beberapa permasalahan yang 
mengakibatkan kerugian finansial, jam kerja yang berlebihan dan permasalahan 
lain yang menghambat perusahaan mencapai targetnya. Berdasarkan masalah-
masalah tersebut penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pada aktivitas mana 
yang menjadi penyebabnya, Dimulai dengan memetakan fungsi bisnis utama dan 
pendukung menggunakan Value Chain Analysis setelah itu fungsi bisnis yang 
perlu dievaluasi akan dimodelkan menjadi proses bisnis dengan Business Process 
Modelling Notation (BPMN). Penelitian ini menggunakan Quality Evaluation 
Framework  (QEF) untuk mengetahui ketidaksesuaian (gap) dari hasil kalkulasi 
dan keadaan sebenarnya dengan target yang ditetapkan. Setelah ditemukan 
Quality Factor mana saja yang tidak sesuai, Faktor tersebut akan dicari akar 
permasalahannya menggunakan Root Cause Analysis. Hasil dari penggunaan RCA 
diharapkan dapat membantu perusahaan dalam melakukan perbaikan guna 
mengurangi kerugian dan jam kerja tenaga kerja. Dari penelitian ini ditemukan 
lima (5) kode quality factor yang bermasalah. 
Kata kunci: value chain analysis, Quality Evaluation Framework (QEF), business 





Wira Kumara, Business Process Evaluation Using Quality Evaluation Framework 
(QEF) (Case Study: Bali Kencana Bakery) 
 
Supervisors:  Aditya Rachmadi, S.ST., M.TI and Nanang Yudi Setiawan, S.T., 
M.Kom. 
Bali Kencana Bakery is a manufacturing company specifically in bread production, 
the products that are produced include bread often found in a canteen, mini 
markets, and a few supermarkets in Denpasar city. As a manufacturing company, 
the main process of this company is production, other than production, there are 
many other supporting processes such as procurement of raw materials, 
receiving orders and complaints, packaging, and so forth. However, in reality, not 
all of the processes go as planned, there are a few problems that can cause 
financial loss, working overtime, and other problems that can hinder the 
company from achieving the target. Based on the problems mentioned, this study 
is done to determine the root cause of the problem. Starting from mapping out 
the main business function and supported by using Value Chain Analysis (VCA). 
Further, the business function that needs to be evaluated will be modeled into a 
business process through Business Process Modelling Notation (BPMN). This 
study uses Quality Evaluation Framework (QEF) to understand the gap between 
the calculation results and the real condition of the set target. After finding the 
discrepant Quality Factor, a Root Cause Analysis (RCA) will be used to determine 
the root cause of the Factor. The results from using the RCA will help the 
company in administering changes to reduce loss and working hours. There are 
five (5) quality factor codes that have been found to be problematic from this 
study. 
keywords: value chain analysis, Quality Evaluation Framework (QEF), business 
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BAB 1 PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Proses bisnis adalah komponen paling utama dalam sebuah organisasi, di 
bidang apa pun organisasi tersebut bergerak proses bisnis jika didukung oleh 
orang-orang yang kompeten dan infrastruktur yang memadai akan memberi nilai 
tambah bagi pelanggan. Proses bisnis juga mampu memberikan keunggulan 
kompetitif bagi organisasi apabila selalu dijalankan dengan konsisten, proses 
bisnis memberikan gambaran keseluruhan bagaimana sebuah organisasi bekerja 
untuk mewujudkan visi misinya. Definisi dari proses bisnis sendiri menurut 
Weske adalah satu set kegiatan yang dilakukan dengan koordinasi di tingkat 
organisasi maupun teknis. Kegiatan ini jika dilakukan bersama akan mewujudkan 
tujuan bisnis. Dengan semakin ketatnya persaingan bisnis di antara perusahaan 
dengan tipe bisnis serupa maka diperlukan sebuah evaluasi untuk menjadi acuan 
dalam melakukan proses bisnis, agar aktivitas dalam organisasi selalu berjalan 
dengan efektif dan efisien. 
Bali Kencana Bakery (Baken Bakery) adalah sebuah perusahaan yang bergerak 
di bidang produksi makanan khususnya roti dan kue. Baken Bakery adalah 
perusahaan yang memiliki reputasi yang cukup baik di lingkungan instansi 
pemerintahan kota Denpasar, Baken Bakery sering melayani pesanan snack box 
dari instansi pemerintahan, acara sekolah, kepanitiaan kampus dan lain 
sebagainya. Proses bisnis utama pada perusahaan ini adalah proses bisnis 
produksi, pada proses bisnis ini terdapat berbagai macam aktivitas mulai dari 
pengadaan bahan baku, penimbangan bahan baku, pembuatan adonan, 
pemanggangan, penyimpanan hingga pengemasan.  
Dari observasi dan wawancara yang sempat dilakukan masalah kerap terjadi 
pada keseluruhan produksi, yang mengakibatkan proses produksi mengalami 
keterlambatan. Kesalahan pada sub-proses produksi menyebabkan kerugian 
finansial  yang seharusnya bahan baku bisa dihemat harus digunakan untuk 
mengganti produk yang tidak sesuai pesanan. Pada bagian gudang memiliki 
sebuah standar mengenai jumlah bahan baku, jika bahan baku menyentuh angka 
30% dari keseluruhan kapasitas maksimal gudang maka bahan baku tersebut 
harus dipesan kembali, komunikasi yang baik harus selalu dijaga oleh bagian 
gudang dan bagian pembelian agar stok selalu stabil terjaga di angka di atas 30% 
di tengah ketidakpastian pesanan. Pengiriman dari supplier ke Baken Bakery 
sendiri memakan waktu 1-2 hari, maka bagian gudang harus selalu memeriksa 
ketersediaan bahan baku setiap minggu agar stok selalu berada pada angka yang 
aman.  
Permasalahan pada proses produksi utamanya adalah pada aktivitas filling 
adonan yang dapat menyebabkan adonan terbalik atau meledak dan akibatnya 
baru terlihat setelah proses proofing. Produk yang rusak tidak semuanya harus 
dibuang ada beberapa ada yang masih bisa diselamatkan dan digunakan kembali 




menanganinya dengan cara membuat produk melebihi pesanan agar jika ada 
produk yang rusak permanen pesanan akan senantiasa terpenuhi. Efek dari 
kebijakan ini adalah pembelian bahan baku yang berlebihan padahal produk 
lebih yang dihasilkan tidak dipastikan akan laku. Ada banyak faktor yang 
menyebabkan kejadian seperti ini kerap terulang dalam proses produksi, maka 
dari itu diperlukan sebuah evaluasi terhadap proses bisnis dan mencari solusi 
yang bersifat permanen.  
Dari hasil wawancara di atas dapat diketahui terdapat permasalahan pada 
sub-proses dari keseluruhan proses bisnis, dari wawancara juga diperoleh bahwa 
perusahaan masih memandang keberhasilan dari hasil (result oriented) bukan 
dari bagaimana sebuah proses bisa dijalankan dengan baik tanpa hambatan atau 
bisa disebut process oriented dengan berfokus pada pendekatan result oriented 
sebuah organisasi mampu lebih cepat beradaptasi dengan perubahan. Maka dari 
itu perlu dilakukan evaluasi proses bisnis untuk mengetahui pada sub proses dan 
stakeholder mana sumber permasalahan yang terjadi. Atau dari faktor-faktor 
teknis dan organisasional, Maka sebelum dilakukan evaluasi diperlukan sebuah 
model dari proses bisnis yang telah disetujui oleh semua stakeholder sebagai 
wadah untuk mempertimbangkan berbagai aspek kualitas dari proses yang 
sudah dimodelkan (Heidari & Loucopoulos, 2014). Dari evaluasi yang akan 
dilakukan menggunakan Quality Evaluation Framework (QEF) ini diharapkan akan 
menemukan faktor-faktor kualitas yang tidak terpenuhi dan menghambat 
jalannya proses bisnis. QEF adalah pendekatan evaluasi yang bertujuan untuk 
mengevaluasi kualitas proses bisnis secara objektif. QEF dipilih dengan tujuan 
menguantifikasi kualitas yang diharapkan dari organisasi terhadap proses bisnis 
yang mengalami permasalahan keterlambatan dan beban kerja yang berlebihan 
seperti yang sudah disebutkan. Keterlambatan memiliki kaitan yang erat 
terhadap faktor kualitas yang terdapat pada salah satu dimensi dari QEF yaitu 
pada efisiensi penggunaan waktu. 
Dari masalah-masalah yang ditemukan pada proses produksi itulah 
diperlukan sebuah evaluasi proses bisnis untuk senantiasa memenuhi target 
operasional dari proses produksi sendiri. Baken Bakery juga belum memiliki 
model proses bisnis dari operasi yang dilakukan sehari-hari. Keuntungan paling 
mendasar dengan adanya model proses bisnis akan lebih mudah 
memvisualisasikan bagaimana sebenarnya proses bekerja dan sejauh mana 
stakeholder tertentu terlibat dengan proses tersebut. Quality Evaluation 
Framework (QEF), sebuah kerangka kerja yang melihat dari banyak dimensi, QEF 
memetakan standar-standar kualitas dari sebuah aktivitas kemudian di 
kalkulasikan untuk dilihat gapnya dengan kualitas yang diharapkan oleh 
stakeholder. Dari hasil itulah dilihat sejauh mana perusahaan bisa memenuhi 
targetnya pada tingkat aktivitas terkecil.  
Sebelum di evaluasi proses bisnis harus di analisis terlebih dahulu, mana yang 
proses utama dari perusahaan dan mana yang menjadi proses pendukung. Maka 
proses bisnis yang ada dipetakan dengan menggunakan Value Chain Analysis 




mentransformasikan input (bahan mentah) menjadi produk berupa kue dan roti. 
Untuk menemukan akar permasalahan dari hasil evaluasi digunakan metode 
Root Cause Analysis (RCA), RCA memiliki banyak teknik yang bisa diterapkan 
pada penelitian ini digunakan Ishikawa atau Fishbone Diagram. Dari latar 
belakang yang sudah diuraikan seperti di atas maka penelitian ini diajukan 
dengan judul “Evaluasi Proses Bisnis Menggunakan Quality Evaluation 
Framework (QEF) (Studi Kasus : Bali Kencana Bakery)”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, dapat dirumuskan 
permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana hasil penggunaan Quality Evaluation Framework (QEF) dalam 
mengevaluasi proses bisnis yang sedang berjalan pada Bali Kencana Bakery? 
2. Bagaimana hasil analisis akar permasalahan yang muncul dari hasil evaluasi 
proses bisnis menggunakan Quality Evaluation Framework (QEF) yang telah 
dilakukan? 
1.3 Tujuan 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Menerapkan penggunaan dari Quality Evaluation Framework (QEF) dalam 
mengevaluasi proses bisnis yang sedang berjalan pada Bali Kencana Bakery. 
2. Mengetahui akar permasalahan dari proses bisnis yang sedang berjalan pada 
Bali Kencana Bakery. 
1.4 Manfaat 
Adapun manfaat yang didapat dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Bali Kencana Bakery: 
a. Pembuatan dokumentasi pemodelan proses bisnis yang sedang berjalan 
pada Bali Kencana Bakery. 
b. Mengetahui di sub-proses mana yang menyebabkan proses produksi 
menjadi kurang efisien. 
2. Bagi Penulis: 
a. Menerapkan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan di Fakultas Ilmu 
Komputer Universitas Brawijaya. 
b. Menambah pengalaman baru dalam Evaluasi proses bisnis. 
1.5 Batasan Masalah 




1. Penelitian ini hanya dilakukan pada proses bisnis produksi dan sub-
prosesnya. 
2. Proses produksi yang dimaksud adalah produksi terhadap item yang 
diproduksi secara harian (rutin) dan dipesan oleh sales, bukan produksi pada 
item pesanan khusus. 
3. Proses yang di modelkan adalah proses yang termasuk dalam kategori 
Inbound Logistic dan Operation menurut Value Chain Diagram. 
4. Pengambilan data pada penelitian ini akan dilakukan dengan cara observasi 
dan wawancara. 
5. Pemodelan proses bisnis menggunakan Business Process Model and 
notation (BPMN). 
6. Evaluasi menggunakan metode Quality Evaluation Framework (QEF). 
1.6 Sistematika Pembahasan 
BAB 1 : PENDAHULUAN 
Pada bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah yang ada, rumusan 
masalah, tujuan, manfaat, batasan masalah serta sistematika penulisan yang di 
gunakan. 
BAB 2 : LANDASAN KEPUSTAKAAN 
Bab ini menjelaskan mengenai dasar teori yang digunakan dalam mendukung 
topik penelitian. Pada bab ini juga memuat kajian pustaka yang terdapat 
referensi skripsi ataupun jurnal dengan penelitian yang serupa atau relevan. 
BAB 3 : METODOLOGI 
Pada bab ini menguraikan tentang metode dan langkah kerja yang dilakukan 
dalam proses Pemodelan, Evaluasi proses bisnis hingga pencarian akar masalah. 
BAB 4 : EVALUASI PROSES BISNIS 
Bab ini berisi hasil penelitian yang telah dilakukan, mulai dari identifikasi 
kegiatan bisnis utama dan pendukung. Pemodelan proses bisnis bagian produksi 
pada Bali Kencana Bakery dan evaluasi proses bisnis yang telah di modelkan. 
BAB 5 : ANALISIS AKAR MASALAH 
Setelah pada bab sebelumnya dilakukan evaluasi, pada bab ini dilakukan 
analisis dari tiap masalah yang timbul pada sub-proses produksi menggunakan 
Fishbone diagram. Fungsi dari Root Cause Analysis  adalah untuk mengetahui 
lebih mendalam tentang akar permasalahan dan faktor penyebab. 
BAB 6 : KESIMPULAN DAN SARAN 
Merupakan bab penutup dari penelitian ini, berisi kesimpulan dari seluruh 
pembahasan dari skripsi ini. Bab ini juga berisi saran untuk kemajuan perusahaan 




BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN 
2.1 Tinjauan Pustaka 
Penelitian pertama di ambil dari jurnal sebelumnya yang ditulis oleh 
Laurensia (2017) yang berjudul “Evaluasi Proses Bisnis menggunakan Metode 
Quality Evaluation Framework (QEF) (Studi Kasus: CV. Mulyo Tani Makmur)”. 
Pada penelitian ini menjelaskan bagaimana proses bisnis dan aktivitas yang 
berjalan pada CV. Mulyo Tani Makmur seperti penanganan bahan baku, produksi 
pupuk hingga penyimpanan. Namun beberapa kali terjadi kesalahan dalam 
proses produksi yang menyebabkan proses produksi memakan lebih banyak 
waktu yang seharusnya dapat dimanfaatkan untuk aktivitas lain. Dalam 
penelitian ini juga menjelaskan bagaimana melakukan evaluasi proses bisnis dari 
instansi tersebut dengan menggunakan metode Quality Evaluation Framework 
(QEF) dan mencari akar permasalahannya menggunakan Root Cause Analysis 
 Penelitian kedua diambil dari jurnal sebelumnya yang ditulis oleh Dimas 
(2017) yang berjudul “Evaluasi Proses Bisnis Menggunakan Metode Quality 
Evaluation Framework (QEF) (Studi Kasus: PT. Group Mitra Indonesia)”. Pada 
penelitian ini menjelaskan bagaimana proses bisnis yang berjalan di PT. Mitra 
Group Indonesia. Terutama dalam penyajian layanan, khususnya dalam interaksi 
antar departemen. Kualitas dan konsistensi informasi menyebabkan layanan 
yang diberikan tidak begitu memuaskan. Untuk melakukan evaluasi pada proses 
bisnis yang sedang berjalan, peneliti menggunakan metode  Quality Evaluation 
Framework (QEF) untuk mengetahui gap yang terjadi antara perhitungan QEF 
dan target. 
Dari kedua kajian pustaka di atas penelitian ini dilakukan menggunakan 
metode Quality Evaluation Framework (QEF) untuk mengevaluasi proses bisnis 
yang sedang berjalan pada Bali Kencana Bakery. Pada kedua penelitian di atas 
sama-sama menggunakan QEF dan juga menggunakan Root Cause Analysis (RCA) 
sebagai metode analisis akar masalah teknik RCA yang digunakan adalah 
Fishbone Diagram. 
2.2 Profil Perusahaan 
Bali Kencana Bakery (Baken Bakery) adalah perusahaan yang berkedudukan 
di Kota Denpasar, perusahaan ini bergerak di bidang industri pangan khususnya 
roti dan kue. Bali Kencana Bakery berdiri pada tahun 1996, selama lebih dari 20 
tahun berdiri Bali Kencana Bakery telah banyak melakukan pengembangan 
produk dan layanan. Produk yang dihasilkan oleh Baken Bakery secara garis 
besar adalah roti, Kue, Cake dan pastry. Produk di distribusikan ke pasar dengan 
cara konsinyasi dengan Kantin di sekolah, kampus dan kantor atau dengan 
minimarket dan supermarket. Baken Bakery juga menyediakan layanan Snack 
Box untuk kegiatan Kampus dan jasa Katering Coffee Break untuk workshop 




beberapa instansi pemerintahan dan institusi pendidikan di lingkungan pekerjaan 
(Bali Kencana Bakery, 2010). 
2.2.1 Visi Perusahaan 
Menyediakan produk kue dan roti yang berkualitas dengan harga yang 
terjangkau, memiliki daya saing serta memberikan pelayanan prima 
terhadap konsumen (Bali Kencana Bakery, 2010). 
2.2.2 Misi Perusahaan 
1. Memuaskan Konsumen 
2. Menjadi perusahaan terdepan di bidangnya 
3. Menyerap tenaga kerja bagi masyarakat sekitar 
4. Menciptakan tenaga kerja yang ahli dan kompeten 
2.2.3 Struktur Perusahaan 
 
 
2.2.4 Aktivitas Perusahaan 
Bali Kencana Bakery (Baken Bakery) adalah perusahaan yang bergerak di 
bidang kuliner khususnya roti dan kue, Baken bakery menawarkan berbagai 
macam jenis produk roti dan kue baik dengan cara konsinyasi dengan kantin-
kantin di kantor maupun sekolah maupun snack box untuk kegiatan. Kegiatan 
Produksi Baken Bakery dibagi ke dalam 2 jenis yaitu produksi item rutin yang 
ordernya diterima oleh sales dan item khusus yang hanya diproduksi apabila ada 
pesanan dari pelanggan langsung.  Aktivitas-aktivitas utama pada Bali kencana 
Bakery adalah sebagai berikut: 
1. Produksi Roti: 
a. Penimbangan Bahan Baku 
b. Pengadonan bahan 
c. Pembentukan adonan 






2. Pengemasan produk: 
a. Sortir 
b. Pengemasan 
c. Distribusi ke dalam keranjang besar 
3. Restok Gudang: 
a. Penghitungan bahan baku 
b. Penyimpanan stok 
c. Pemesanan bahan baku 
2.3 Proses Bisnis 
Proses bisnis terdiri dari serangkaian aktivitas yang dilakukan dalam 
koordinasi dalam lingkungan organisasi dan teknis. aktivitas-aktivitas ini 
bersama-sama mewujudkan tujuan bisnis. Setiap proses bisnis dilakukan oleh 
sebuah organisasi, tetapi mungkin juga berinteraksi dengan proses bisnis yang 
dilakukan oleh organisasi lain (Weske, 2007). Proses bisnis adalah apa yang 
dilakukan Instansi kapan pun mereka memberikan layanan atau produk kepada 
pelanggan. Bagaimana proses dirancang dan dilakukan mempengaruhi kualitas 
dan efisiensi dari layanan yang dirasakan pelanggan (Dumas, et al., 2013). Suatu 
organisasi dapat mengungguli organisasi lain yang menawarkan jenis layanan 
atau produk serupa jika memiliki proses yang lebih baik dan mengeksekusinya 
lebih baik. Proses yang dimaksud bukan hanya proses yang berhadapan langsung 
dengan pelanggan tetapi juga proses yang memenuhi kebutuhan internal. 
2.3.1 Abstraction Concepts 
Untuk memahami kompleksitas dalam manajemen proses bisnis, 
diperkenalkan konsep abstraksi yang berbeda-beda. Abstraksi Horizontal adalah 
konsep tradisional yang memisahkan antara modelling level. Dari instance level 
ke model level ke metamodel level. Dalam menggunakan abstraksi horizontal 
subomain yang terpisah perlu diselidiki. Subdomain ini direpresentasikan secara 
terpisah, mekanisme ini disebut dengan Vertical Abstraction. 
2.3.1.1 Horizontal Abstraction 
Sesuai dengan level-level abstraksi yang diidentifikasi oleh OMG (Object 
Management Group), seperti level metamodel, level model dan level instance 
memiliki peran penting dalam desain dan analisis sistem. Penjelasan terhadap 
tingkat-tingkat ini dilakukan dalam urutan bottom-up, dimulai dari level instance. 
Instance level mencerminkan entitas konkret yang terlibat dalam proses bisnis. 
Seperti kegiatan yang dilaksanakan, nilai data konkret dan sumberdaya 




skenario proses bisnis, sekumpulan entitas yang serupa pada instance level di 
identifikasi dan klasifikasi pada level model (Weske, 2007). 
 
Gambar 2.2 Horizontal Abstraction 
Gambar 2.2 menggambarkan perbedaan tingkat abstraksi dan hubungan 
satu sama lainnya. Sebuah notasi yang terkait dengan metamodel 
memungkinkan mengekspresikan metamodel tertentu. Setiap model dijelaskan 
oleh metamodel dan dinyatakan dalam notasi yang terkait dengan metamodel. 
2.3.1.2 Vertical Abstraction 
Vertical abstraction mengidentifikasi subdomain dari modelling. Process 
Modelling berada di tengah upaya keseluruhan proses modelling, karena process 
modelling juga mengintegrasikan modelling pada subdomain lainnya. Functional 
modelling, data modelling, organization modelling dan IT Landscape modelling 
diperlukan dalam melengkapi gambaran dari proses bisnis. Subdomain lainnya 





Gambar 2.3 Vertical Abstraction 
Process modelling adalah sebagai perekat di antara subdomain lainnya. 
Model proses mengaitkan fungsi-fungsi bisnis dengan batasan eksekusi seperti 
urutan dan pelaksanaan fungsi bersyarat dapat ditentukan. 
2.3.2  Business Process Lifecycle 
Siklus Hidup Proses Bisnis (Business Process Lifecycle) terdiri dari lima fase 
yang berhubungan satu sama lain. lima fase ini berhubungan dalam bentuk 
sebuah siklus yang menggambarkan ketergantungan antara fase (Weske, 2007). 
Namun siklus ini tidak secara ketat mengatur urutan mana fase yang harus 
dieksekusi terlebih dahulu. tidak jarang terdapat pendekatan evolusioner yang 
melakukan kegiatan secara bersamaan di beberapa fase. Gambar di bawah ini 
adalah fase-fase yang pada umumnya terjadi dalam satu siklus proses bisnis. 
 






2.3.2.1 Design & Analysis 
Pada fase ini dilakukan survei terhadap lingkungan teknis dan organisasi, 
kemudian berdasarkan survei ini proses bisnis di identifikasi, diulas, divalidasi 
dan direpresentasikan dalam sebuah model proses bisnis. Model proses bisnis 
eksplisit disampaikan dalam bentuk notasi grafis yang memfasilitasi para 
stakeholder untuk berkomunikasi mengenai proses-proses ini (Weske, 2007).  
Pemodelan proses bisnis adalah sub fase inti dari proses. setelah digambarkan 
menggunakan notasi pemodelan yang formal, model tersebut perlu divalidasi 
oleh para pelaku aktivitas proses bisnis apakah model proses bisnis sudah 
menggambarkan proses bisnis secara benar. Pada umumnya fase ini adalah fase 
pertama dalam sebuah siklus hidup proses bisnis. 
2.3.2.2 Configuration 
Setelah model proses bisnis dirancang dan di verifikasi, proses bisnis perlu 
diimplementasi. Proses bisnis bisa diimplementasikan dengan cara menerapkan 
kebijakan dan prosedur baru yang harus dipatuhi pegawai jika tidak ada sistem 
manajemen proses bisnis khusus yang menunjang proses bisnis sebelumnya. Jika 
ada software khusus, maka diperlukan sebuah platform implementasi untuk 
melakukan konfigurasi (Weske, 2007). 
2.3.2.3 Enactment 
fase enactment mencakup proses berjalan sebenarnya dari proses bisnis. 
Instance proses bisnis di inisiasi untuk memenuhi tujuan bisnis dari perusahaan. 
Inisiasi dari instance proses biasanya mengikuti peristiwa yang sudah terdefinisi. 
sistem manajemen proses bisnis secara aktif mengendalikan eksekusi dari 
instance proses bisnis agar selalu seperti yang didefinisikan model proses bisnis. 
proses enactment perlu memenuhi orkestrasi yang benar, menjamin bahwa 
aktivitas proses dilakukan sesuai dengan batasan eksekusi yang ditentukan 
proses model (Weske, 2007). 
2.3.2.4 Evaluation 
Fase evaluasi menggunakan informasi yang tersedia untuk mengevaluasi dan 
memperbaiki model proses bisnis dan implementasinya. Contohnya, Pengawasan 
aktivitas bisnis menemukan bahwa beberapa aktivitas memakan banyak waktu 
karena kekurangan sumberdaya untuk melaksanakannya. Informasi seperti ini 
sangat berguna bagi simulasi proses bisnis (Weske, 2007). 
2.3.3 From Business Functions to Business Processes 
Dekomposisi fungsional adalah proses memecah fungsi bisnis level tinggi 
kedalam ukuran-ukuran yang lebih kecil hingga ke bentuk proses bisnis 





Gambar 2.5 Dekomposisi Fungsional 
  
Seperti pada gambar diatas, sebuah dekomposisi fungsional dimulai dari Value 
Chain sebuah organisasi  pada gambar 2.3 organisasi disebut sebagai Enterprise 
E. Pada gambar 2.3 dicontohkan dilakukan dekomposisi pada salah satu aktivitas 
utama yang ada pada value chain yaitu Marketing and Sales.  Simbol persegi 
panjang adalah untuk menggambarkan fungsi bisnis sedangkan persegi panjang 
dengan ujung tumpul adalah fungsi dengan ukuran terkecil. Fungsi pada level 
terbawah bisa juga disebut sebagai aktivitas. dekomposisi fungsional digunakan 
sebagai langkah pertama dalam merepresentasikan sebuah organisasi 
berdasarkan proses bisnisnya (Weske, 2007). 
2.3.4 Pemodelan Proses Bisnis 
Business Process Model terdiri dari satu set model aktivitas dan batasan 
eksekusi di antaranya. sebuah instance proses bisnis merepresentasikan kasus 
konkret dalam Bidang operasional suatu Instansi, yang terdiri dari instance 
aktivitas. Setiap model proses bisnis bertindak sebagai cetak biru untuk satu set 
instance aktivitas (Weske, 2007). Model proses bisnis adalah artefak utama 
dalam mengimplementasikan proses bisnis. dan implementasi ini bisa dilakukan 
hanya dengan peraturan dan kebijakan organisasi, dan juga bisa dibantu dengan 
sistem perangkat lunak menggunakan business process management system. 
Yang diharapkan dari pemodelan proses bisnis adalah semua instance proses 
dieksekusi seperti yang direncanakan pada tahap pemodelan. Input-nya selalu 
sama dan output-nya pun selalu sama. Salah satu tujuan sederhana dari 
memodelkan proses adalah untuk memahami proses dan memberi pemahaman 




proses melakukan aktivitas yang cukup terspesialisasi dan jarang dihadapkan 
kepada kompleksitas keseluruhan proses maka diperlukan sebuah model untuk 
membantu memahami, mengidentifikasi dan mencegah masalah timbul. 
 
2.3.5 BPMN 
Tujuan dari Business Process Modeling Notation (BPMN) adalah untuk 
menyediakan notasi yang mudah dipahami oleh pengguna bisnis, dari analis 
bisnis yang membuat sketsa draf awal dari proses hingga pengembang yang 
bertanggung jawab dalam implementasi sesungguhnya dan mudah dimengerti 
juga oleh staf yang akan melakukan deployment dan pengawasan untuk proses-
proses tersebut (White, 2006). Jadi sederhananya BPMN adalah notasi berbasis 
diagram alur untuk mendefinisikan proses bisnis. BPMN adalah hasil persetujuan 
dari banyak vendor alat pemodelan yang awalnya memiliki notasi masing-
masing, kemudian sepakat untuk menggunakan sebuah notasi yang sama agar 
mudah dimengerti dan dipelajari (Chinosi & Trombetta, 2012). Karena banyak 
digunakan oleh institusi bisnis di seluruh dunia maka BPMN diadopsi oleh Object 
Management Group sebagai standar mereka pada tahun 2006. 
2.3.6 Notasi BPMN 
Menurut OMG (Object Management Group) Notasi BPMN 1.2 adalah sebagai 
berikut: 
• Activities : merepresentasikan pekerjaan yang dilakukan oleh 
organisasi, sebuah langkah dalam keseluruhan proses. Activites bisa 
bersifat atomik atau gabungan. 
o Task : adalah Aktivitas sederhana yang digunakan ketikan 
pekerjaan tidak perlu dijelaskan ke dalam tingkat yang lebih 
rinci. 
o Sub-process : Bersifat gabungan(compund) rincinya dapat 
didefinisikan sebagai alur dari aktivitas lain. 
• Gateways: Gateways adalah elemen yang digunakan untuk 
mengendalikan divergensi dan konvergensi dari aliran. 
o Data-Based Exclusive Gateway: 
▪ Divergence: Keputusan eksklusif, memiliki dua atau 
lebih aliran urutan keluar, tetapi hanya satu yang dapat 
diambil dan keputusan akan diambil setelah 
mengevaluasi kondisi bisnis 
▪ Convergence: menyatukan jalur alternatif 
o Event-Based Exclusive Gateway: 
Digunakan sebagai elemen divergence, gateway ini 




jalur proses yang dapat dipilih tetapi berdasarkan peristiwa, 
bukan kondisi data. 
o Parallel Gateway: 
▪ Divergence: untuk membuat alur paralel. 
▪ Convergence: digunakan untuk menyinkronkan 
beberapa jalur paralel menjadi satu. aliran terus 
menerus ketika semua aliran Sequence yang masuk 
telah mencapai gateway. 
o Inclusive Gateway 
▪ Divergence: menunjukkan bahwa satu atau lebih rute 
dapat diaktifkan dari banyak tersedia, dan keputusan 
didasarkan pada data proses. 
▪ Convergence: menunjukkan bahwa banyak rute keluar 
dari gateway inclusive, yang digunakan sebagai elemen 
divergence, dapat disinkronkan menjadi hanya satu. 
o Complex Gateway: 
▪ Divergence: digunakan untuk mengontrol titik-titik 
keputusan yang rumit yang tidak mudah dikelola 
dengan jenis gateway lain. 
▪ Convergence: Ketika gateway digunakan sebagai 
penggabungan maka akan ada tindakan yang akan 
menentukan aliran urutan yang akan diperlukan untuk 
melanjutkan proses. 
• Event: event mewakili sesuatu yang terjadi atau mungkin terjadi 
selama proses. Event ini mempengaruhi aliran Proses dan biasanya 
memiliki penyebab atau dampak dan ada 3 jenis peristiwa 
berdasarkan bagaimana aliran proses dipengaruhi. 
o Start Event: menandakan instance atau inisiasi dari proses, 
event ini tidak memiliki alur Sequence yang masuk ke 
dalamnya. 
▪ Message Start Event: proses dimulai saat menerima 
pesan dari partisipan lain. 
▪ Timer Start Event: Menandakan proses dimulai setelah 
menunggu beberapa waktu yang sudah ditentukan. 
▪ Conditional Start Event: Proses dimulai saat kondisi 
bisnis menjadi true. 
▪ Signal Start Event: Proses dimulai saat sinyal dikirim 




▪ Multiple Start Event: Mengindikasikan ada banyak cara 
untuk memulai proses, dan hanya salah satunya yang 
diperlukan untuk memulai. 
o Intermediate Event: intermediate event menunjukkan sesuatu 
yang mungkin terjadi selama proses di antara awal dan akhir. 
intermediate event bisa digunakan dalam alur Sequence 
ataupun melekat pada batas sebuah aktivitas. Intermediate 
event bisa digunakan untuk menangkap atau melempar trigger 
event. 
▪ Message Intermediate Event: Menandakan sebuah 
pesan dapat dikirim atau diterima. Jika Event adalah 
penerimaan, proses harus menunggu hingga pesan 
diterima. 
▪ Timer Intermediate Event: Menandakan ada waktu 
tunggu dalam sebuah proses. 
▪ Conditional Intermediate Event: Digunakan saat alur 
memerlukan sebuah kondisi bisnis tertentu untuk 
terpenuhi. 
▪ Signal Intermediate Event: Digunakan untuk mengirim 
atau menerima sinyal 
▪ Multiple Intermediate Event: Ada banyak trigger yang 
diperlukan dalam event ini. 
▪ Cancel Intermediate Event: Hanya digunakan di 
Transaction Sub-Process. Event ini selalu digambarkan 
melekat pada boundary transactional sub-process dan 
mengindikasikan alur alternatif yang bisa tercipta saat 
transaction sub-process dibatalkan. 
▪ Error Intermediate Event: Digunakan untuk menangani 
error dan hanya bisa melekat pada boundary dari 
aktivitas. 
▪ Compensation Intermediate Event: Memungkinkan 
untuk menangan kompensasi.  
▪ Link Intermediate event: Untuk menghubungkan dua 
bagian dari proses. 
o End Event: Menandakan akhir dari sebuah proses, proses bisa 
memiliki lebih dari satu titik akhir dan titik akhir itu tidak 
memiliki alur keluar darinya. 
▪ Message End Event: Menandakan sebuah pesan dikirim 




▪ Signal End Event: Menandakan Sinyal dibuat saat 
proses berakhir. 
▪ Multiple End Event: Menandakan banyak hasil bisa 
muncul di akhir proses dan semuanya memang terjadi. 
▪ Cancel End Event: Hanya digunakan di Transaction sub-
process dan menandakan transaksi harus dibatalkan. 
▪ Error End Event: Menandakan error yang dapat 
diidentifikasi dibuat pada saat proses berakhir. 
▪ Compensation End Event: menandakan proses telah 
selesai dan komensasi dibutuhkan. 
▪ Terminate End Event: Event mengakhiri proses. Jika 
salah satu alur tiba di titik ini maka seluruh proses telah 
berakhir. 
• Swimlanes:  
o Pool: Wadah dari sebuah proses. 
o Lane: Sub-divisi dari pool. 
• Connecting Objects: 
o Sequence Flow: Digunakan untuk menunjukkan urutan yang 
akan dilakukan aktivitas dalam sebuah proses, untuk 
merepresentasikan alur Sequence dari objek alur seperti 
gateway, activities dan events. 
o Message Flow: Untuk menunjukkan alur pesan dari dua entitas 
atau proses, bukan menggambarkan kontrol alur. 
o Association: Digunakan untuk mengasosiasikan informasi dan 
artefak kepada objek alur. 
• Artifacts:  
o Annotation: Menyediakan informasi lebih mengenai proses 
untuk pembaca. 
o Group: Mekanisme visual yang mampu mengelompokkan 
aktivitas untuk tujuan dokumentasi atau analisis. 
o Data Object: Menyediakan informasi mengenai masuk dan 





Gambar 2.6 Notasi BPMN 
2.4 Value Chain Analysis 
Konsep Value Chain pertama kali diperkenalkan oleh Michael porter pada 
tahun 1985, sebuah metode untuk mendekomposisi sebuah perusahaan ke 
dalam aktivitas yang secara strategis penting dan memahami pengaruhnya 
kepada cost dan value. tipologi aktivitas utama dari value chain lebih cocok untuk 
menggambarkan dan memahami perusahaan manufaktur tradisional 
dibandingkan untuk analisis aktivitas pada industri jasa karena aktivitas utama 
kedalam 5 kategori yaitu inbound logistics,operations,outbound logistics, 
marketing dan service. Jika diterapkan tidak hanya sulit untuk menetapkan dan 
menganalisis aktivitas ke dalam 5 kategori tersebut, juga dapat mengaburkan 
daripada menerangkan esensi dari penciptaan value itu sendiri (Stabell & 
Fjeldstad, 1998).  
Value Chain Analysis membagi aktivitas ke dalam 2 kategori aktivitas (Ward & 
Peppard, 2002): 
• Aktivitas Utama: Aktivitas yang perannya untuk memuaskan 
pelanggan yang secara langsung melihat seberapa baik aktivitas itu 
dilakukan. Tidak hanya tiap aktivitas terpisah dilakukan secara baik 
namun mereka harus terhubung bersama secara efektif jika ingin 




• Aktivitas Pendukung: Aktivitas yang penting dalam mengendalikan 
dan mengembangkan bisnis dari waktu ke waktu dan menambah 
value secara tidak langsung, value yang dihasilkan dilihat dari 
keberhasilan aktivitas utama. 
Aktivitas utama adalah aktivitas yang berkaitan langsung dengan penciptaan 
nilai melalui produksi dan pengiriman barang atau layanan organisasi. Aktivitas 
utama dibagi menjadi ke dalam 5 Kategori (Ward & Daniel, 2012): 
• Inbound Logistics: Aktivitas yang berkaitan dengan pengisian, 
penerimaan, penyimpanan dan distribusi bahan-bahan yang 
dibutuhkan untuk memproduksi barang jadi 
• Operations: Aktivitas yang terkait dengan transformasi input ke dalam 
bentuk produk akhir. 
• Outbound Logistics: Aktivitas untuk menyimpan dan mendistribusikan 
produk dan layanan akhir kepada pelanggan. 
• Marketing: Aktivitas yang berfungsi untuk menerima pesanan untuk 
item yang akan di produksi dan memahami kebutuhan pelanggan dan 
membuat mereka sadar akan hadirnya produk dan layanan dari 
perusahaan. 
• Service: Aktivitas yang terkait dengan penyediaan layanan untuk 
meningkatkan atau mempertahankan nilai produk. 
Aktivitas pendukung adalah aktivitas yang memungkinkan aktivitas utama 
dilakukan seefisien dan seefektif mungkin. Mereka biasanya dibagi menjadi 
beberapa kategori berikut (Ward & Daniel, 2012):  
• Procurement: Aktivitas yang berkaitan dengan mengidentifikasi 
pemasok yang optimal dan melakukan kontrak untuk input yang 
diperlukan untuk produksi dan operasi perusahaan. Dan yang 
terpenting melakukan pengadaan untuk bahan baku dan infrastruktur 
lainnya. 
• Research and Development: Aktivitas yang berkaitan dengan 
mengembangkan produk dan jasa. Research and Development juga 
bisa berfokus pada memperbaiki proses produksi dan aktivitas lainnya 
dalam perusahaan. 
• Human Resource: rekrutmen, pengembangan, penghargaan dan 
retensi staf di semua bidang organisasi. 
• Infrastructure: Termasuk perencanaan strategis, keuangan, akuntansi 
dan kegiatan lain termasuk tugas manajemen yang bertujuan untuk 
mendukung kegiatan utama perusahaan. Infrastruktur yang dimaksud 
adalah infrastruktur bangunan, IT, manajemen struktur organisasi, 









2.5 Quality Evaluation Framework (QEF) 
Pendekatan yang digunakan QEF adalah sistematis agar modeler bisa 
menggunakannya secara konsisten dan berulang. Melalui model bisnis yang 
formal namun tidak terikat pada notasi apa pun, menyediakan sarana untuk 
menghitung kualitas secara matematis dan cukup umum untuk diterapkan pada 
situasi apa pun. Pada QEF Proses Bisnis dianalisis melalui Business Process 
Model-nya, QEF tidak terikat dengan bahasa BPM mana pun karena salah satu 
tujuan dari QEF adalah dapat melihat kualitas dengan hanya berfokus pada 
semantik dari aplikasi daripada syntax bahasa BPM yang digunakan untuk 
mendeskripsikan aplikasi (Heidari & Loucopoulos, 2014). 
Langkah-langkah dalam QEF adalah sebagai berikut: 
1. Seorang stakeholder mendefinisikan Non-Functional Requirements 
(NFR) dalam bahasa alami. 
2. Pada Tiap NFR 
a. Tetapkan bisnis proses yang dimaksud pada NFR. 
b. Tetapkan ekspresi terukur sebagai sasaran kualitas. 
i. Tentukan konsep prsoes bisnis yang mengacu pada 
kualitas. 
ii. Tetapkan faktor kualitas untuk konsep ini. 




iii. Tentukan metrik yang akan diterapkan pada faktor 
kualitas ini. 
c. Permintaan kualitas proses bisnis 
i. Identifikasi konsep proses bisnis yang diminta. 
ii. Identifikasi faktor kualitas untuk konsep ini. 
iii. Terapkan metrik khusus untuk faktor kualitas ini. 
iv. Dapatkan hasil kualitas. 
d. Ukur (c) terhadap (b). 
e. Tetapkan tingkat kepuasan dari sasaran kualitas. 
3. Berikan hasil kepada stakeholder. 
2.5.1 Faktor Kualitas dan Metrik 
Quality Evaluation Framework memiliki 6 dimensi kualitas yaitu:  
1. Performance 
Dimensi ini berkaitan dengan proses bisnis yang mentransformasikan 
dari input menjadi output, faktor-faktor yang tergolong di dimensi ini 
adalah, Throughput, Cycle Time, Execution cost dan Timeliness. 
2. Efficiency 
Secara umum diartikan sebagai keterampilan untuk menghindari 
untuk menyia-nyiakan sumber daya seperti waktu, biaya, bahan dan 
tenaga manusia.  
3. Reliability 
Dimensi yang mengukur tentang keberlangsungan dan frekuensi 
kegagalan dari sebuah aktivitas dari proses bisnis. 
4. Recoverability 
Kapasitas untuk mengembalikan kinerja dari sebuah aktivitas yang 
sebelumnya sempat mengalami kegagalan atau dihentikan.  
5. Permisssability 
Persetujuan atau izin dari yang berwenang, hal seperti ini dibutuhkan 
untuk menghindari penyalahgunaan oleh personil yang tidak dalam 
kapasitasnya untuk melakukan aktivitas tertentu. 
6.  Availibility 





Yang didalam-nya dibagi lagi ke beberapa quality factor sebagai berikut : 
1. Performance adalah hasil dari aktivitas yang telah dilakukan. 
a. Throughput secara umum berarti jumlah pekerjaan, orang, 
atau hal-hal yang ditangani sistem dalam periode waktu 
tertentu dan faktor ini didefinisikan untuk event, input, dan 
output. Persamaan dari Throughput dapat dilihat pada 




        (2.1) 
b. Cycle Time total waktu yang dibutuhkan oleh sebuah instance 
dari suatu kegiatan untuk mengubah sekumpulan input 
menjadi output yang ditentukan. Persamaan dari Cycle Time 
dapat dilihat pada persamaan 2.2 
𝐶𝑦𝑐𝑙𝑒 𝑇𝑖𝑚𝑒 = 𝑑𝑢𝑟𝑎𝑠𝑖 𝑝𝑒𝑛𝑢𝑛𝑑𝑎𝑎𝑛 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 𝑎𝑘𝑡𝑖𝑣𝑖𝑡𝑎𝑠 +
𝑑𝑢𝑟𝑎𝑠𝑖 𝑝𝑟𝑜𝑠𝑒𝑠 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 𝑎𝑘𝑡𝑖𝑣𝑖𝑡𝑎𝑠      (2.2) 
c. Timeliness Ketepatan waktu, dimana produk tepat waktu dan 
tersedia saat diperlukan. Persamaan dari Timeliness dapat 
dilihat pada persamaan 2.3 
𝑇𝑖𝑚𝑒𝑙𝑖𝑛𝑒𝑠 =  𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 𝑖𝑛𝑝𝑢𝑡 𝑎𝑡𝑎𝑢 𝑎𝑘𝑡𝑖𝑣𝑖𝑡𝑎𝑠 − 
𝑑𝑢𝑟𝑎𝑠𝑖 𝑝𝑟𝑜𝑠𝑒𝑠 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 𝑎𝑘𝑡𝑖𝑣𝑖𝑡𝑎𝑠       (2.3) 
d. Cost Biaya yang dibutuhkan untuk membeli, membayar atau 
mengeksekusi sebuah aktivitas. Persamaan dari Cost dapat 
dilihat pada persamaan 2.4   
𝐶𝑜𝑠𝑡 = 𝐻𝑎𝑟𝑔𝑎 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙 + 𝐻𝑎𝑟𝑔𝑎 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑒𝑙         (2.4)
      
2. Efficiency keterampilan dalam menghindari waktu dan tenaga yang 
terbuang 
a. Resource efficiency pengoptimalan pengunaan sumberdaya 




× 100              (2.5) 
b. Time efficiency Menghindari waktu yang terbuang saat 




× 100                      (2.6) 
c. Cost efficiency Tujuannya adalah untuk mengembangkan, 
memproduksi, dan mengirimkan produk dengan biaya 










a. Reliableness peluang dari suatu aktivitas yang dilakukan tanpa 
terjadinya kesalahan yang menyebabkan kegagalan sepanjang 
periode waktu tertentu. Persamaan dapat dilihat pada 2.8 
𝑅𝑒𝑙𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒𝑛𝑒𝑠𝑠 = 1 − 𝑃𝑒𝑙𝑢𝑎𝑛𝑔 𝑘𝑒𝑔𝑎𝑔𝑎𝑙𝑎𝑛 𝑠𝑒𝑙𝑎𝑚𝑎 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑒𝑛𝑡𝑢      
             (2.8) 
b. Failure frequency Jumlah kegagalan yang terjadi dalam periode 
waktu tertentu. Persamaan dapat dilihat pada 2.9 
𝐹𝑎𝑖𝑙𝑢𝑟𝑒 𝐹𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑛𝑐𝑦 =   
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑎𝑘𝑡𝑖𝑓𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑔𝑎𝑔𝑎𝑙
𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢
× 100         (2.9) 
 
4. Recoverability 
a. Time to Failure durasi antara pemulihan dari kegagalan 
terakhir dan kegagalan saat ini. Persamaan dapat dilihat pada 
2.10 
𝑇𝑖𝑚𝑒 𝑡𝑜 𝐹𝑎𝑖𝑙𝑢𝑟𝑒 = 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑔𝑎𝑔𝑎𝑙 –  𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑚𝑢𝑙𝑖ℎ𝑎𝑛 𝑡𝑒𝑟𝑎𝑘ℎ𝑖𝑟 𝑘𝑎𝑙𝑖  
           (2.10) 
Time to Recover durasi proses bisnis atau sub-proses tidak dapat dieksekusi 
sampai kegagalan pulih. Persamaan dapat dilihat pada 2.11 
𝑇𝑖𝑚𝑒 𝑡𝑜 𝑅𝑒𝑐𝑜𝑣𝑒𝑟 = 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑚𝑢𝑙𝑖ℎ𝑎𝑛 –  𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑘𝑒𝑔𝑎𝑔𝑎𝑙𝑎𝑛  
           (2.11) 
c. Maturity adalah persentase waktu dimana suatu aktivitas 
dieksekusi tanpa ada kegagalan dari seluruh waktu eksekusi dan 




× 100      (2.12) 
5. Permissability didefinisikan sebagai izin resmi, atau persetujuan untuk 
mencegah penyalahgunaan posisi atau jalan lain. 
a. Authority Didefinisikan sebagai izin atau persetujuan resmi. 
Faktor kualitasi ini didefinisikan untuk konsep input dan 
aktivitas. Input Authority input tertentu hanya bisa digunakan 
oleh aktivitas tertentu pula. Persamaan dapat dilihat pada 2.13 
𝐴𝑢𝑡ℎ𝑜𝑟𝑖𝑡𝑦 =  [ 1 − ∑ 𝑤𝑘
𝑛
𝑘=1  𝑈𝐾𝐾(𝑎)] × 100                   (2.13) 
6. Availability didefinisikan sebagai ukuran kesiapan untuk penggunaan 
input. 
a. Time to Shortage faktor kualitas yang menunjukkan 
ketersediaan dari suatu input. Persamaan dapat dilihat pada 
2.14 
Time to Shortage = Waktu ketersediaan input saat ini – waktu pemulihan 




b. Time to Access durasi proses bisnis atau sub prosesnya tidak 
dapat dieksekusi sampai input diperoleh kembali. Persamaan 
dapat dilihat pada 2.15 
Time to Acess = Waktu akses input – waktu ketersediaan input 
             (2.15) 
c. Availableness persentase waktu proses bisnis memiliki akses 
ke input yang diperlukan dari seluruh waktu kekurangan dan 
akses. Persamaan dapat dilihat pada 2.16 
𝐴𝑣𝑎𝑖𝑙𝑎𝑏𝑙𝑒𝑛𝑒𝑠𝑠 =
𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝐾𝑒𝑡𝑒𝑟𝑠𝑒𝑑𝑖𝑎𝑎𝑛 𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡
𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝐾𝑒𝑡𝑒𝑟𝑠𝑒𝑑𝑖𝑎𝑎𝑛 𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡 + 𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝐴𝑘𝑠𝑒𝑠 𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡
 × 100  
            (2.16) 
2.6 Root Cause Analysis (RCA) 
Adalah sebuah proses yang dirancang untuk menginvestigasi dan 
mengategorikan akar masalah dari events dengan dampak keselamatan, 
kesehatan, lingkungan, kualitas, keandalan dan produksi. RCA tidak hanya 
mengidentifikasi apa dan bagaimana sebuah event terjadi, melainkan juga 
mengapa hal itu bisa terjadi karena hanya dengan mengetahui mengapa hal itu 
bisa terjadi baru dapat diketahui koreksi yang dapat dilakukan untuk mencegah 
hal itu untuk terjadi lagi (Rooney & Heuvel, 2004).  "root cause" atau akar 
masalah merujuk kepada alasan paling mendasar dari sebuah masalah, misalnya 
pelanggaran aturan yang sering terjadi (Pojasek, 2000). 
Dalam metode RCA apapun ada 4 langkah yang pasti dilakukan untuk mencari 
akar permasalahan (Rooney & Heuvel, 2004) yaitu:  
• Data Collection: Tanpa informasi yang lengkap memahami event, 
mengetahui faktor penyebab dan akar permasalahan adalah mustahil. 
• Causal Factor Charting: Membuat chart dari faktor penyebab 
memberikan gambaran struktur kepada investigator untuk 
mengorganisasikan dan menganalisis informasi yang terkumpul dan 
mengidentifikasi gap dan kekurangan yang menyebabkan 
permasalahan muncul. 
• Root Cause Identification: tahap ini melibatkan penggunaan decision 
diagram bernama Root Cause Map untuk mengidentifikasi asal dari 
tiap faktor penyebab. 
• Recommendation Generation and Implementation: Setelah akar 
permasalahan diketahui, rekomendasi perbaikan yang sesuai dibuat 
untuk mencegah permasalahan yang sama untuk timbul lagi. 
Ada beberapa Metode RCA yang paling sering digunakan (Pojasek, 2000): 
• Cause-and-Effect Diagrams 




• Management Oversight and Risk Tree Analysis 
• Event and Causal Factor Analysis 
• Tree Diagrams 
• Change Analysis 
Pada penelitian ini akan digunakan salah satu tipe Cause and effect diagram 
yaitu Fishbone atau Ishikawa diagram. Karena diagram tersebut diciptakan 
dengan tujuan mengidentifikasi dan mengelompokkan penyebab dari 
permasalahan kualitas. Sebuah proses yang stabil dan dilakukan berulang kali 
harus menghasilkan produk yang memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi 
pelanggan, atau lebih detailnya proses harus bisa beroperasi dengan variabilitas 
rendah. (Hekmatpanah, 2011) 
2.6.1 Fishbone Diagram 
Fishbone diagram adalah pemetaan kausal sederhana (Cause-and-Effect 
Diagram) yang dikembangkan oleh Dr. Kaoru Ishikawa pada tahun 1960an 
(Scavarda, et al., 2004). Tulang belakang ikan mewakili urutan peristiwa yang 
mengarah ke hasil yang tidak diinginkan. Tulang ikan itu sendiri mewakili kategori 
terpilih yang dievaluasi telah menjadi kontributor urutan kejadian (Latino & J., 
2014). Kategori-kategori yang sering digunakan sebagai awal mula permasalahan 
adalah Material, Machines, Manpower, Methodes, Mother Nature dan 
Measurement (Scavarda, et al., 2004).  Fishbone diagram dibuat dengan metode 
brainstorming untuk menginvestigasi penyebab utama dari ketidaksesuaian dan 
akar penyebab dari permasalahan kualitas (Hekmatpanah, 2011). 
Dalam industri makanan biasanya penyebab utama permasalahan datang 
dari empat elemen (Jansen, 2018): 








2.6.2 Validasi Data 
Data yang sudah terkumpul merupakan modal awal yang sangat berharga 
dalam sebuah penelitian, dari data yang terkumpul akan dilakukan analisis yang 
selanjutnya dipakai sebagai bahan masukan untuk penarikan kesimpulan. 
Melihat begitu besarnya posisi data, maka keabsahan data yang terkumpul 
menjadi sangat vital. Data yang salah menghasilkan penarikan kesimpulan yang 
salah pula demikian pula sebaliknya. (Bachri, 2010) Pada penelitian ini akan 
menggunakan teknik validasi data triangulasi, yaitu suatu pendekatan analisis 
data yang mensintesa data dari berbagai sumber. Triangulasi dapa 
dikelompokkan dalam tiga jenis, yakni triangulasi sumber, triangulasi teknik 
pengumpulan data dan triangulasi waktu. Dari ketiga jenis di atas yang akan 
digunakan pada penelitian ini adalah triangulasi sumber dan triangulasi teknik 
pengumpulan data.  Triangulasi sumber yaitu membandingkan informasi yang 
diperolah dari beberapa pihak narasumber, Kemudian untuk Triangulasi teknik 
pengumpulan data dengan membandingkan hasil wawancara dengan kenyataan 








BAB 3 METODOLOGI 
 
Pada bab ini menguraikan seluruh kegiatan yang dilaksanakan selama 
kegiatan penelitian berlangsung. Dari gambar 3.1, dapat diketahui bahwa ada 
tujuh tahapan yang akan dilakukan untuk menyelesaikan masalah pada 
penelitian ini yang meliputi studi literatur, pengumpulan data, Identifikasi 
kegiatan bisnis, pemodelan proses bisnis, evaluasi proses bisnis, analisis akar 
permasalahan serta penarikan kesimpulan. 
 






3.1 Studi Literatur 
Pada tahap ini, peneliti mencari dan mempelajari literatur yang erat 
kaitannya dengan metode yang akan digunakan. Literatur diperoleh dari 
berbagai sumber, seperti jurnal, e-book maupun website tentang: 
• Proses Bisnis 
• Value Chain Analysis 
• Business Process Model and Notation (BPMN) 
• Quality Evaluation Framework 
• Bizagi Modeler 
• Root Cause Analysis 
• Fishbone diagram 
3.2 Pengumpulan Data 
Penulis melakukan pengumpulan data dengan tujuan agar dapat melakukan 
Identifikasi kegiatan bisnis utama dan pendukung, informasi yang diperoleh juga 
akan digunakan untuk melakukan pemodelan dan analisis proses bisnis yang 
sedang berjala. Pengumpulan data menggunakan dua metode yaitu: 
1. Wawancara 
Pada bagian ini akan dilaksanakan wawancara secara langsung kepada pihak 
yang berkaitan dengan proses bisnis yang ingin diteliti untuk mencari tahu 
permasalahan yang dihadapi saat menjalankan proses. Dari hasil wawancara 
dengan pelaku proses bisnis juga diperoleh kira-kira solusi apa yang bisa 
dikembangkan. 
2. Observasi 
Observasi yang digunakan yaitu observasi non participant, yaitu dimana peneliti 
hanya melakukan pengamatan tanpa terlibat secara langsung dalam proses yang 
diamati. Peneliti mengamati apakah proses bisnis sudah berjalan sesuai dengan 
SOP yang dimiliki oleh perusahaan. 
3.3 Identifikasi Kegiatan Bisnis 
Dari hasil wawancara yang diperoleh diketahui secara jelas proses bisnis dan 
sub-proses apa saja yang sedang berjalan pada perusahaan. Kemudian seluruh 
aktivitas atau proses bisnis yang terdapat pada Bali Kencana Bakery akan 
dikategorikan ke dalam dua jenis aktivitas yaitu aktivitas utama dan aktivitas 
pendukung. Identifikasi kegiatan bisnis pada penelitian ini menggunakan Value 
Chain Analysis yang memang lebih cocok untuk industri penghasil produk. 
Dengan menggunakan metode tersebut pengetahuan akan tiap proses akan 




Identifikasi penting untuk dilakukan agar pada tahap pemodelan tidak semua 
proses bisnis yang dimodelkan. Melainkan hanya proses bisnis yang yang 
bermasalah dan yang masih memiliki kaitan dengannya.  
3.4 Pemodelan Proses Bisnis 
Pemodelan proses bisnis merupakan gambaran dari seluruh aktivitas yang 
didokumentasikan oleh peneliti. Pada model proses bisnis nanti peneliti 
menggambarkan alur proses yang sedang berjalan. Pemodelan dilakukan dengan 
Notasi BPMN dan direpresentasikan menggunakan Bizagi modeler. Bizagi adalah 
aplikasi pemodelan yang bisa didapatkan secara gratis (freeware). Penggunaan 
bizagi hanya sebatas pemodel proses bisnis tidak sampai simulasi proses bisnis. 
Setelah model dari proses bisnis selesai dibuat maka model akan ditunjukkan 
kepada aktor yang terlibat pada proses bisnis untuk divalidasi kebenarannya. 
3.5 Evaluasi Proses Bisnis 
Hasil dari pemodelan proses bisnis kemudian dievaluasi menggunakan 
metode QEF yang sudah dijelaskan sebelumnya, pada metode QEF ada beberapa 
dimensi yang terdiri dari beberapa faktor. QEF berguna untuk mengetahui gap 
antara kualitas proses bisnis yang diharapkan dengan kalkulasi dari kualitas saat 
ini. Hasil dari evaluasi ini akan memberi tahu pada aktivitas atau sub-aktivitas 
mana yang sebenarnya bermasalah dan harus diperbaiki. Namun, tidak semua 
dimensi dan faktor kualitas akan digunakan, dimensi dan faktor pada QEF akan 
disesuaikan dengan hasil pemodelan proses bisnis. 
Dimensi dan faktor dari QEF adalah sebagai berikut:  











Recoverability Time to Failure 









Availability Time to Shortage 
Time to Access 
Availableness 
 
3.6 Identifikasi Akar Masalah 
Dari temuan pada proses evaluasi, dicari akar permasalahan mengapa 
ketidaksesuaian antara keadaan dan target dari perusahaan bisa terjadi. Sebelum 
melakukan proses identifikasi akar masalah, penulis mengonsultasikan dan 
memastikan kepada aktor proses bisnis mengenai kebenaran akan temuan 
permasalahan aktivitas proses bisnis.  
Jika sudah dipastikan benar akar permasalahan dicari dengan metode RCA 
dengan menggabungkan teknik Cause and Effect (Fishbone Diagram) untuk setiap 
kategori permasalahan yang ditentukan oleh Fishbone diagram. Fishbone 
diagram digunakan karena proses produksi atau manufaktur terdiri dari banyak 




















3.7 Kesimpulan dan Saran 
Pada tahap ini penelitian telah sampai pada tahap pengambilan kesimpulan. 
Kesimpulan ini akan menjawab rumusan masalah yang telah disampaikan 
sebelumnya, Saran dapat menjadi rujukan untuk pihak Bali Kencana Bakery 
dalam melakukan perbaikan proses bisnis, solusi yang didapat dari proses analisis 
akar masalah dapat diterapkan untuk mencegah masalah serupa untuk terjadi di 
kemudian hari atau masalah pada aktivitas lain yang merupakan akibat dari akar 





BAB 4 PEMODELAN DAN EVALUASI PROSES BISNIS 
Dalam bab ini akan dilakukan pengumpulan data melalui wawancara dan 
observasi guna menggambarkan aktivitas utama dan pendukung yang ada dalam 
organisasi secara visual. Identifikasi proses utama dan pendukung pada 
penelitian ini menggunakan Value Chain Analysis, setelah membedakan ke dalam 
aktivitas utama dan pendukung selanjutnya, aktivitas-aktivitas ini disebut dengan 
fungsi bisnis yang akan di dekomposisi ke dalam proses bisnis pada tingkat yang 
lebih terperinci. Proses bisnis yang telah di identifikasi akan dimodelkan dengan 
BPMN dan di evaluasi menggunakan QEF. 
4.1 Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara mendalam dan 
observasi non-partisipan. Keduanya dilakukan di awal, tengah dan akhir 
penelitian. Yang menjadi narasumber dalam wawancara adalah mulai dari 
pemilik, kepala bidang hingga karyawan operasional.  
4.1.1 Wawancara  
Wawancara di awal berguna untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya 
terjadi pada organisasi dan untuk mengidentifikasi kegiatan bisnis yang sedang 
berjalan. Pada wawancara juga ditemukan beberapa permasalahan yang terjadi 
terutama pada proses produksi, proses produksi adalah bagian utama dari 
seluruh proses yang ada dari organisasi ini.  
4.1.2 Observasi 
Observasi berfungsi untuk memberikan gambaran nyata kepada peneliti 
bagaimana hal-hal yang diketahui pada wawancara sebenarnya terjadi. Observasi 
juga memberitahu aktivitas-aktivitas yang tidak disampaikan oleh narasumber 
saat wawancara berlangsung. Observasi digunakan untuk meningkatkan 
pemahaman peneliti akan keadaan yang terjadi selain dari wawancara yang 
dilakukan. 
4.2 Identifikasi Aktivitas 
Identifikasi Aktivitas dilakukan setelah melakukan wawancara dan 
observasi. Setelah mengetahui keseluruhan proses bisnis, akan dikelompokkan 
ke dalam dua kelompok yaitu aktivitas utama dan pendukung menggunakan 
Value Chain Analysis. 
4.2.1 Value Chain 
Identifikasi kegiatan bisnis dilakukan setelah wawancara dengan pemilik 
perusahaan dan observasi selesai dilakukan. Tujuan dari wawancara dengan 
pemilik adalah mengetahui secara keseluruhan proses bisnis dari awal hingga 




observasi untuk memastikan kebenaran di lapangan. Identifikasi kegiatan bisnis 
dilakukan dengan metode Value Chain Analysis, dalam Value Chain Analysis 
terdapat dua kategori aktivitas yaitu aktivitas utama dan pendukung. Aktivitas 
yang diidentifikasi pada Bali Kencana Bakery Akan digolongkan ke dalam dua 
kategori yang sudah disebutkan sebelumnya. 
 
Pada gambar 4.1 terdapat aktivitas utama, dapat diketahui proses-proses 
apa saja yang terkait dengan proses inti di Bali Kencana Bakery. Pada gambar di 
atas juga dijabarkan aktivitas pendukung, perlunya mengidentifikasi aktivitas 
utama adalah mengetahui batasan-batasan proses bisnis yang akan diteliti. 
A. Aktivitas Utama 
1. Inbound Logistics: 
• Permintaan Pengadaan Bahan Baku 
• Pengadaan dan Penyimpanan Bahan Baku 
• Penerimaan Pesanan 




o Pengadonan  
o Fermentasi  
o Finishing 
o Pemanggangan 





3. Outbond Logistics:  
• Distribusi Produk 
4. Marketing and Sales: 
• Door-to-Door 
• Sponsor Acara 
5. Service:  
• Penerimaan komplain produk tidak sesuai 
B. Aktivitas Pendukung 
1. Firm Infrastructure: 
Segala jenis sarana dan prasarana pendukung aktivitas utama bisnis, 
seperti gedung kantor dan pabrik tempat aktivitas bisnis dilakukan, 
kendaraan untuk mengantar produk dan mengambil bahan baku. 
Pengelolaan keuangan dan administrasi perusahaan, standar produksi 
dan resep produk, konsultan pajak. 
2. Human Resource Management: 
Meliputi perekrutan SDM demi berlangsungnya aktivitas dalam 
perusahaan, Pelatihan SDM oleh karyawan senior yang sudah 
menguasai sesuai bidangnya, Kesejahteraan Karyawan berupa makan 
siang rutin, fasilitas tempat tinggal untuk karyawan yang belum 
berkeluarga, BPJS ketenagakerjaan, Terjaminnya hari libur dan upah 
yang sesuai. 
3. Technology Development: 
Penggunaan MS.Office untuk membantu mengelola administrasi 
perusahaan terkait pembelian bahan baku, mengelola keuangan dan 
mendata upah karyawan. Menggunakan aplikasi Whatsapp untuk 
berkomunikasi antara pemilik dan kepala bidang. 
4. Procurement: 
Pengadaan barang meliputi pengadaan bahan baku untuk produksi 
dan kemasan, Peralatan produksi dan spare part nya, peralatan 
pendukung produksi seperti genset. Pengadaan kendaraan 






4.2.2 Dekomposisi Proses Bisnis 
Dekomposisi dilakukan setelah Value Chain yang memberikan gambar 
pengorganisasian level tinggi dari fungsi-fungsi yang ada pada perusahaan. Pada 
bagian ini akan menampilkan hasil dekomposisi ini untuk memberikan gambaran  
lebih terperinci. Fungsi bisnis level atas yang ada pada value chain akan dipecah 
ke dalam bentuk-bentuk aktivitas terkecil hingga berada pada tingkat fungsi 











Berdasarkan wawancara dengan pemilik Bali Kencana Bakery, maka 
ditetapkan fungsi bisnis yang akan diteliti adalah pada aktivitas utama yaitu: 
Produksi, Permintaan Pengadaan bahan baku, Pemilihan dan penyimpanan 
bahan baku dan pengemasan karena fungsi-fungsi tersebut memiliki dampak 
yang besar bagi perusahaan karena perusahaan bergerak dibidang manufaktur.  
 
4.3 Pemodelan Proses Bisnis 
4.3.1 Produksi 
1. Dekomposisi Fungsional 
 
Gambar 4.3 Dekomposisi Fungsional Proses Produksi 
 
2. Tujuan 
Proses ini bertujuan untuk menghasilkan produk berupa roti, dari bahan 
mentah yang dengan melalui beberapa tahapan proses menjadi komoditas 
yang siap dipasarkan. 
3. Ruang Lingkup 





4. Aktor Yang Terlibat 
Tabel 4.1 Aktor pada Proses Produksi 
No. Nama Aktor Aktivitas 
1. Kepala Produksi • Menerima Pesanan 
• Menentukan Jumlah Resep 
yang akan digunakan 
• Memeriksa Kualitas produk 
selama proses produksi 
• Memperbaiki adonan yang 
tidak sesuai 
2. Bagian Gudang • Mengambil bahan dari 
gudang 
• Memeriksa kualitas bahan 
• Membuang bahan yang tidak 
sesuai (rusak) 
• Menimbang bahan sesuai 
resep 
3.  Bagian Pengadonan • Pengadonan bahan 
• Fermentasi pertama adonan 
• Penimbangan Adonan 
• Pembentukan adonan 
• Fermentasi kedua adonan 
• Filling adonan 
• Pemolesan adonan  
• Proofing adonan 
• Membuang adonan reject 
yang bersifat asam 
• Memisahkan adonan reject 
yang masih baik 
4.  Bagian Pemanggangan • Finishing adonan 
• Pemanggangan 






5. Alur Aktivitas 
a. Pesanan yang diteruskan oleh administrasi diterima 
b. Jumlah resep dan bagaimana spesifikasi ditentukan 
c. Mengambil bahan dari gudang 
d. Setiap bahan ditakar sesuai resep dan spesifikasi  
e. Bahan dicampur hingga menjadi adonan yang kalis, waktu yang 
dibutuhkan ±15 menit 
f. Adonan diperiksa, jika belum memenuhi standar maka akan 
diperbaiki dengan cara menambahkan bahan yang mengimbangi 
g. Adonan kalis di fermentasi dengan durasi ±15 menit 
h. Adonan ditimbang dan dipisahkan ke dalam ukuran individual 
i. Pembentukan adonan ke dalam bentuk akhirnya 
j. Fermentasi kedua memakan waktu ±20 Menit 
k. Filling adonan dengan isinya masing-masing 
l. Pemolesan Adonan 
m. Proofing di dalam ruangan beruap dengan durasi ±2,5 Jam 
n. Pemeriksaan akhir adonan, jika adonan mengalami kecacatan maka 
akan disingkirkan pada proses produksi saat itu. Jika adonan bersifat 
asam maka akan dibuang, jika adonan tidak bersifat asam maka akan 
digunakan lagi pada proses produksi berikutnya. 
o. Finishing adonan sesuai jenisnya 
p. Pemanggangan sesuai waktunya masing-masing ±10-40 Menit 
q. Pemeriksaan produk, jika produk gosong maka akan dibuang 
r. Pendinginan produk roti untuk dikemas, pendinginan memakan 











4.3.2 Permintaan Pengadaan Bahan Baku 




Proses ini bertujuan untuk mengetahui ketersediaan stok, apabila 
diperlukan restok maka akan dilakukan sesuai dengan informasi yang 
diperoleh dari proses ini. 
3. Ruang Lingkup 
Ruang lingkup dari proses ini dilakukan di Bali Kencana Bakery pada bagian 
gudang produksi, melibatkan administrasi sebagai penghubung antara 
bagian gudang dan supplier. 
4. Aktor yang Terlibat 
Tabel 4.2 Aktor pada Permintaan Pengadaan Bahan Baku 
No. Nama Aktor Aktivitas 
1. Kepala Produksi • Menerima laporan mengenai 
stok 
• Menyesuaikan stok dengan 
pesanan seminggu ke depan 
• Menentukan produk dan 
jumlah yang akan dipesan 
• Membuat catatan pemesanan 
stok 




Tabel 4.3 Aktor pada Permintaan Pengadaan Bahan Baku (lanjutan) 
No. Nama Aktor Aktivitas 
  • Menyerahkan catatan 
pemesanan stok 
2. Staf Gudang • Memeriksa Ketersediaan stok 
• Melapor mengenai 
ketersediaan stok kepada 
kepala produksi 
3.  Bagian Administrasi • Menerima catatan pemesanan 
stok 
 
5. Alur Aktivitas 
a. Memeriksa ketersediaan stok saat ini 
b. Melaporkan kepada kepala produksi ketersediaan stok saat ini 
c. Menyesuaikan stok dengan pesanan minggu ini, apabila cukup tidak 
memesan apabila dirasa kurang maka akan dilakukan restok 
d. Menentukan produk dan jumlah yang dipesan 
e. Membuat catatan pemesanan stok 
f. Menyerahkan catatan pemesanan stok kepada administrasi 










4.3.3 Pengadaan dan Penyimpanan Bahan Baku 
1. Dekomposisi Fungsional 
 
Gambar 4.7 Dekomposisi Fungsional Pengadaan dan Penyimpanan Bahan Baku 
2. Tujuan 
Proses ini bertujuan untuk mempertahankan stok yang ada pada gudang, 
ketersediaan stok akan mendukung efisiensi proses produksi. 
3. Ruang Lingkup 
Proses ini dilakukan di Bali Kencana Bakery pada bagian administrasi dan 
gudang. 
4. Aktor yang Terlibat 
Tabel 4.4 Aktor Pengadaan dan Penyimpanan Bahan Baku 
No. Nama Aktor Aktivitas 
1. Staf Gudang • Memeriksa kesesuaian bahan 
baku dengan yang dipesan 
• Menyimpan bahan baku 
2.  Bagian Administrasi • Menghubungi supplier 
• Melakukan pemesanan 
• Menerima tanda terima 
• Melakukan pembayaran 






Tabel 4.4 Aktor Pengadaan dan Penyimpanan Bahan Baku (Lanjutan) 
2.  Bagian Administrasi • Menerima bukti pembayaran 
• Memastikan Ketersediaan 
bahan baku 
• Menerima bahan baku 
3. Staf Purcashing • Melakukan pembelian 
langsung 
• Mencari toko ritel yang 
menjual bahan 
• Memeriksa kualitas bahan 
baku 
• Menyerahkan nota pembelian 
 
5. Alur Aktivitas 
a. Menghubungi Supplier penyedia produk yang dibutuhkan 
b. Memastikan ketersediaan jumlah dan waktu yang cukup untuk tiba 
tepat waktu, bila cukup maka pengadaan akan diserahkan kepada 
supplier jika tidak maka staf purcashing dari perusahaan sendiri yang 
akan mencari bahan baku yang dibutuhkan tetapi jumlahnya lebih 
sedikit. 
c. Jika, pengadaan melalui supplier maka, Pemesanan dilakukan. 
d. Jika Pengadaan melalui, purcashing maka, staf akan mencari toko 
ritel yang sanggup memenuhi permintaan. 
e. Memeriksa kualitas bahan pada toko ritel penyedia. 
f. Melakukan pembelian pada toko ritel. 
g. Menyerahkan nota pembelian ke bagian administrasi. 
h. Jika, pengadaan melalui supplier, maka bahan baku akan tiba dalam 
waktu 1-3 hari paling lambat.  
i. Memeriksa kesesuaian produk dan jumlah dari barang yang dikirim 
pihak supplier. 
j. Jika tidak sesuai maka akan dikembalikan. 
k. Jika sesuai maka akan disimpan ke gudang dan tanda terima 
diberikan sebagai limit batas pembayaran. 
l. Pembayaran kepada supplier dilakukan dalam waktu 1 minggu 











1. Dekomposisi Fungsional 
 
2. Tujuan 
Mengemas produk dalam bentuk individual ke dalam kemasan agar bisa di 
distribusikan ke konsumen oleh sales. 
3. Lingkup 
Proses bisnis pengemasan untuk produk yang akan di distribusikan ke 
outlet – outlet penjualan. 
4. Aktor yang Terlibat 
Tabel 4.5 Aktor Pengemasan 
No. Nama Aktor Aktivitas 
1. Bagian Pengemasan • Menyiapkan kemasan 
• Menyingkirkan yang cacat 
• Menyerahkan keranjang 
kepada sales yang memesan 
• Pengelompokan produk 
sejenis 
• Menerima produk dari bagian 
produksi 
• Pemeriksaan Kualitas 
• Mengemas produk yang siap 
kemas 
• Memeriksa produk yang sudah 
dikemas 
• Mengganti kemasan produk 
yang rusak 
 




Tabel 4.6 Aktor Pengemasan (Lanjutan) 
1. Bagian Pengemasan • Memasukkan produk sesuai 
jumlah yang dipesan sales 
berdasarkan form order. 
2. Bagian Produksi • Menyerahkan produk yang 
sudah didinginkan ke bagian 
pengemasan 
 
5. Alur Aktivitas 
a. Produk yang sudah dingin diserahkan kepada bagian pengemasan. 
b. Menyiapkan kemasan sesuai produk 
c. Mengelompokkan produk sejenis 
d. Memeriksa produk yang cacat 
e. Menyingkirkan produk yang cacat 
f. Mengemas produk ke dalam kemasan yang sudah disiapkan. 
g. Memeriksa kembali produk yang sudah dikemas 
h. Apabila ada yang kemasannya rusak akan dikemas ulang 
i. Memasukkan produk ke dalam keranjang sesuai dengan pesanan sales 











4.4 Evaluasi Proses Bisnis 
Setelah dimodelkan proses bisnis pada subbab 4.3, dilakukan evaluasi 
terhadap proses bisnis menggunakan Quality Evaluation Framework (QEF). 
4.4.1 Dimensi Quality Factor 
Langkah paling pertama dari evaluasi ini adalah mengidentifikasi quality 
factor yang ada pada tiap-tiap proses bisnis. Quality factor didapatkan dengan 
cara mewawancarai pemilik perusahaan, kepala administrasi, kepala produksi 
dan stakeholder lain yang terlibat dalam tiap prosesnya, observasi dilapangan 
juga dilakukan guna mendapatkan data yang valid. Hasil dari wawancara akan 
digunakan sebagai indikator yang nantinya akan dibandingkan capaian saat ini 
dari perusahaan. Identifikasi Quality factor hanya akan dilakukan kepada proses 
bisnis yang sudah dimodelkan pada subbab 4.3. 
4.4.1.1 Quality Factor pada Proses Bisnis Produksi 
Tabel 4.7 Tabel Quality Factors pada proses bisnis Produksi 
Kode Quality Factors 
Q1 Jumlah Personil yang terlibat dalam proses mengambil dan penakaran 
bahan (Resource efficiency) 
Q2 Kapasitas mesin yang digunakan dalam proses pencampuran bahan 
(Throughput) 
Q3 Jumlah bahan yang digunakan (Resource efficiency) 
Q4 Waktu maksimal penanganan listrik mati (Time to Recover) 
Q5 Ketepatan waktu pada proses Fermentasi pertama (Time efficiency) 
Q6 Ketepatan waktu pada proses Fermentasi kedua (Time efficiency) 
Q7 Jumlah personil yang terlibat dalam proses penimbangan hingga 
pemolesan (Resource efficiency) 
Q8 Ketepatan waktu dalam proses penimbangan (Time efficiency) 
Q9 Ketepatan waktu dalam proses pengisian filling (Time efficiency) 
Q10 Ketepatan waktu dalam proses pemolesan adonan (Time efficiency) 
Q11 Ketepatan waktu pada proses Proofing (Time efficiency) 
Q12 Waktu maksimal memperbaiki adonan yang tidak sesuai (Time to 
Recover) 
Q13 Frekuensi terjadinya kesalahan dalam pencampuran adonan selama 
waktu tertentu (Failure frequency) 
Q14 Ketepatan waktu dalam proses Finishing (Time efficiency) 
Q15 Ketepatan waktu dalam proses Pemanggangan (Time efficiency) 
Q16  Jumlah Personil yang terlibat dalam proses Finishing dan pemanggangan 
(Resource efficiency) 
Q17 Ketepatan waktu pada proses pendinginan produk (Time efficiency) 






4.4.1.2 Quality Factor pada Proses Bisnis Permintaan Pengadaan Bahan Baku 
Tabel 4.6 Tabel Quality Factors pada proses bisnis Permintaan Pengadaan 
Bahan Baku 
Kode Quality Factors 
Q19 Waktu hingga diperlukan pemesanan lagi (Time to Shortage) 
Q20 Frekuensi terjadinya kesalahan dalam pemesanan jenis dan jumlah bahan 
baku (Failure frequency) 
 
4.4.1.3 Quality Factor pada Proses Bisnis Pengadaan dan Penyimpanan Bahan 
Baku 
Tabel 4.7 Tabel Quality Factor pada Proses Bisnis Pengadaan dan Penyimpanan 
Bahan Baku 
Kode Quality Factors 
Q21 Waktu hingga pesanan bahan baku bisa disimpan (Time to Access) 
Q22 Kesesuaian anggaran belanja dengan biaya yang dihabiskan untuk bahan 
baku (Cost efficency) 
Q23 Frekuensi terjadinya ketidaksesuaian barang yang datang dengan yang 
dipesan (Failure frequency) 
Q24 Waktu maksimal untuk melakukan pemesanan ulang (Time to Recover) 
 
4.4.1.4 Quality Factor pada Proses Bisnis Pengemasan 
Tabel 4.8 Tabel Quality Factor pada Proses Bisnis Pengemasan 
Kode Quality Factors 
Q25 Jumlah personil yang terlibat dalam proses sortir dan pemeriksaan 
kualitas (Resource efficiency) 
Q26 Jumlah produk yang mampu disortir dan di-Finishing dalam waktu 1 jam 
(Throughput) 
Q27 Jumlah personil yang terlibat dalam proses pengemasan (Resource 
efficiency) 
Q28 Jumlah produk yang mampu dikemas dalam waktu 1 jam (Throughput) 
Q29 Frekuensi kesalahan terjadi pada proses pengisian keranjang sesuai form 







4.4.2 Pemetaan Quality Factors Pada Setiap Model Proses Bisnis 
Pada subbab 4.4.1 didapatkan quality factor dari tiap tiap proses bisnis 
yang dimodelkan, dari keempat proses bisnis yang dimodelkan diperoleh 30 
quality factor. Seluruh quality factor tersebut didapatkan melalui proses 
wawancara dan observasi. Setelah didapatkan quality factor tahap selanjutnya 
adalah memetakan tiap quality factor kedalam model proses bisnis BPMN, 
Pemetaan dilakukan dengan cara menelusuri dari awal hingga akhir aktivitas 
proses bisnis.  
Proses bisnis produksi memiliki 19 quality factor, pada proses bisnis ini 
terdapat 4 kode dari quality factor Resource efficiency yaitu pada Q1,Q3,Q7 dan 
Q16 masing-masing berkorespondensi dengan aktivitas penakaran, 
pencampuran, penimbangan hingga pemolesan dan proses Finishing  hingga 
pemanggangan. Hampir semua dari kode yang sudah disebutkan tadi mengenai 
penggunaan jumlah tenaga manusia dalam tiap aktivitasnya kecuali pada Q3 
yang membahas mengenai penakaran bahan akan digunakan. Selanjutnya 
terdapat Q4 mengenai waktu maksimal untuk mengalihkan sumber tenaga ke 
sumber cadangan. Q2 adalah faktor kualitas yang mengukur jumlah produk yang 
dapat diolah dalam periode observasi tertentu. 
Q5,Q6,Q8,Q9,Q10,Q11,Q14,Q15,dan Q17 adalah metrik tentang mengeksekusi 
aktivitas dalam waktu yang direncanakan. Q12 membahas waktu yang digunakan 
untuk memperbaiki adonan yang baru dicampur namun terdapat 
ketidaksesuaian dengan standar (Time to recover), Q13 menghitung frekuensi 
terjadinya kesalahan pada pencampuran adonan dalam interval pengamatan dan 
yang terakhir Q18 menghitung jumlah produk yang dapat dihasilkan dalam 
satuan waktu tertentu. 
Pada proses permintaan pengadaan bahan baku terdapat 2 quality factor, 
yang pertama pada Q19 quality factor time to shortage dari input. Input yang 
dimaksud adalah keadaan stok pada gudang saat itu, Time to shortage 
menghitung kapan akan diperlukan recovery dalam hal ini pemesanan ulang jika 
ditinjau dari keadaan stok terkini. Q20 adalah frekuensi terjadinya kesalahan 
dalam pemesanan baik jenis maupun jumlah bahan baku. 
Proses bisnis pengadaan dan penyimpanan bahan baku memiliki 4 quality 
factor, Q21 adalah durasi antara pemesanan bahan baku hingga bahan baku 
memenuhi persyaratan untuk bisa disimpan atau dalam proses bisnis ini diterima 
dari supplier atau dibeli secara ritel. Q22 membandingkan antara anggaran 
belanja bahan baku pada bulan tersebut dan realisasi uang yang dibelanjakan. 
Q23 Frekuensi terjadinya ketidaksesuaian pada jumlah dan jenis bahan baku 
yang diterima dengan yang sebenarnya dipesan. Dan metrik terakhir pada proses 
bisnis ini Q24 yaitu waktu penanganan untuk permasalahan barang yang tidak 
sesuai dengan jumlah ataupun spesifikasi dari bahan baku yang dipesan. 
Di proses pengemasan juga terdapat 5 quality factor, metrik pertama 




manusia yang digunakan pada proses sortir dan pengemasan. Q26  membahas 
mengenai jumlah produk yang mampu disortir dan di-Finishing dalam satu 
interval tertentu, sama halnya dengan Q28 yang menghitung jumlah yang 
mampu dikemas dalam satuan waktu tertentu. Terakhir Q29 adalah metrik yang 
mengukur frekuensi terjadinya kesalahan dalam menempatkan produk sesuai 
dengan form order. 
 
 






































Gambar 4.13 Pemetaan Quality Factor pada Q12 dan Q13 
 
 


























Gambar 4.15 Pemetaan Quality Factor pada Q21 
 



















































4.4.3 Identifikasi Target dan Kalkulasi Metrik 
4.4.3.1 Hasil Perhitungan  Quality Factors 
 
Tabel 4.9 Tabel Hasil Perhitungan Quality Factor 
Kode Quality Factor Satuan Target Kalkulasi Keterangan Hasil Sesuai 
Q1 
Jumlah Personil yang terlibat 








× 100 100 Ya 
Q2 
Kapasitas mesin yang 









 0.65 Tidak 
Q3 








× 100 91 Tidak 
Q4 
Waktu maksimal penanganan 
listrik mati (Time to Recover) 
Menit <5 
𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑡𝑒𝑛𝑎𝑔𝑎 𝑑𝑖𝑎𝑙𝑖ℎ𝑘𝑎𝑛
− 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 ℎ𝑖𝑙𝑎𝑛𝑔𝑛𝑦𝑎 𝑙𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑘 10.00 − 9.57 3 Ya 
Q5 
Ketepatan waktu pada proses 














Tabel 4.10 Tabel Hasil Perhitungan Quality Factor (lanjutan) 
 
Kode Quality Factor Satuan Target Kalkulasi Keterangan Hasil Sesuai 
Q6 
Ketepatan waktu pada proses 








× 100 111 Ya 
Q7 
Jumlah personil yang terlibat 
dalam proses penimbangan 












Ketepatan waktu dalam proses 
penimbangan hingga 
pemolesan (Time efficiency) 






× 100 70 Tidak 
Q11 
Ketepatan waktu pada proses 







× 100 109 Ya 
Q12 
Waktu maksimal memperbaiki 










Frekuensi terjadinya kesalahan 
dalam pencampuran adonan 












Tabel 4.11 Tabel Hasil Perhitungan Quality Factor (lanjutan) 
Kode Quality Factor Satuan Target Kalkulasi Keterangan Hasil Sesuai 
Q14 
Q15 
Ketepatan waktu dalam proses 








× 100 100 Ya 
Q16 
Jumlah Personil yang terlibat 









× 100 100 Ya 
Q17 
Ketepatan waktu pada proses 








× 100 100 Ya 
Q18 
Jumlah produk yang mampu di 










 3.3 Ya 
Q19 
Waktu hingga diperlukan 
pemesanan lagi (Time to 
Shortage) 
Hari >=7 
𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑠𝑎𝑚𝑝𝑎𝑖 𝑠𝑡𝑜𝑘 𝑎𝑘𝑎𝑛 ℎ𝑎𝑏𝑖𝑠
− 𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑟𝑒𝑠𝑡𝑜𝑘 𝑡𝑒𝑟𝑎𝑘ℎ𝑖𝑟 8-1 7 Ya 
Q20 
Frekuensi terjadinya kesalahan 
dalam pemesanan jenis dan 
jumlah bahan baku (Failure 
frequency) 






 0 Ya 
Q21 
Waktu hingga pesanan bahan 
baku tiba (Time to Access) Hari < 3 
𝐻𝑎𝑟𝑖 𝑏𝑎𝑟𝑎𝑛𝑔 𝑡𝑖𝑏𝑎









Tabel 4.12 Tabel Hasil Perhitungan Quality Factor (lanjutan) 
Kode Quality Factor Satuan Target Kalkulasi Keterangan Hasil Sesuai 
Q22 
Kesesuaian anggaran belanja 
dengan biaya yang dihabiskan 
untuk bahan baku (Cost 
efficency) 
% >=95 
𝐵𝑖𝑎𝑦𝑎 𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑟𝑎𝑛 𝑏𝑢𝑙𝑎𝑛 𝐴𝑝𝑟𝑖𝑙




× 100 91 Tidak 
Q23 
Frekuensi terjadinya 
ketidaksesuaian barang yang 








 0 Ya 
Q24 
Waktu maksimal untuk 
melakukan pemesanan ulang 
(Time to Recover) 
Hari <2 
𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑏𝑎𝑟𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑚𝑎 𝑑𝑖𝑡𝑒𝑚𝑢𝑘𝑎𝑛
− 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑏𝑎𝑟𝑎𝑛𝑔 𝑝𝑒𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛𝑡𝑖 𝑡𝑖𝑏𝑎 
0 - 0 0 Ya 
Q25 
Jumlah personil yang terlibat 
dalam proses sortir dan 








× 100 166 Ya 
Q26 
Jumlah produk yang mampu 
disortir dan di-Finishing dalam 











Jumlah personil yang terlibat 

















Kode Quality Factor Satuan Target Kalkulasi Keterangan Hasil Sesuai 
Q28 
Jumlah produk yang mampu 












Frekuensi terjadinya kesalahan 
dalam menempatkan jumlah 












4.4.3.2 Identifikasi Hasil Kalkulasi 
1. Identifikasi Hasil kalkulasi Q1 
Menurut hasil wawancara, dalam proses penakaran hanya perlu 
menggunakan 1 orang, karena proses penakaran memang tidak membutuhkan 
banyak orang untuk terlibat. Pada observasi pun memang hanya ada 1 orang 
yang bertanggung jawab untuk melakukan penakaran dan pencampuran 
bahan. 
2. Identifikasi Hasil kalkulasi Q2 
Dari hasil wawancara dengan pemilik dan kepala produksi memang saat ini 
mesin tidak dapat bekerja secara optimal karena sedang tidak berada pada 
kondisi terbaiknya. Oleh sebab itu mesin hanya bisa mencampurkan 75% atau 
sekitar 13kg dari beban total yang dapat dicampurkan yaitu 18kg. Meskipun 
begitu mesin tetap dapat menyelesaikan tugasnya meskipun aktivitas harus 
dilakukan secara berulang. Mencampur bahan untuk 400 produk dipecah 
menjadi 2 kali pencampuran yang pertama untuk 300 produk selanjutnya 
dilakukan pencampuran untuk 100 sisanya. Proses pencampuran 
menghabiskan 20 menit jika dapat dilakukan dalam sekali perulangan namun 
jika dipecah diperlukan waktu 20 menit dan tambahan 10 menit untuk 
mencampur sisanya. 
3. Identifikasi Hasil kalkulasi Q3 
Untuk menanggulangi produk yang rusak berat selama proses produksi, 
diterapkan kebijakan untuk memberi lebih sebanyak 10% dari resep agar 
dapat mengganti produk yang rusak. Dengan jumlah produk yang surplus 
diharapkan dapat menutupi jumlah yang kurang karena reject. 
4. Identifikasi Hasil kalkulasi Q4 
Kualitas faktor kode Q4 adalah Waktu maksimal penanganan listrik mati, 
Perusahaan menetapkan waktu pengalihan dari listrik PLN ke sumber tenaga 
cadangan (genset) tidak boleh lebih dari 5 menit. Oven yang digunakan adalah 
oven listrik yang di dalamnya terdapat platform yang berputar, jika listrik mati 
platform akan diam dan produk terjebak. Jika diam lebih dari 5 menit maka 
kemungkinan produk akan menjadi gosong. Pada bagian pencampuran mesin 
tidak boleh berhenti lebih dari 5 menit karena jika berhenti maka adonan akan 






5. Identifikasi Hasil kalkulasi Q5 
Hasil dari kode Q5 dihitung dari waktu rata-rata fermentasi per hari 
kemudian di rata-ratakan dengan rata-rata dari hari lainnya dalam seminggu 
observasi. Fermentasi pertama tidak boleh dilakukan lebih dari 20 menit dan 
minimal dilakukan selama 15 menit, jika berada di jarak tersebut proses 
fermentasi pertama dianggap tepat waktu. 
 
Tabel 4.14 Rata-rata durasi fermentasi pertama 
Tanggal Produksi Rata-rata durasi fermentasi pertama 
12 Mei 2019 19 menit 
13Mei 2019 16 menit 
14 Mei 2019 18 menit 
15 Mei 2019 18 menit 
16 Mei 2019 17 menit 
17 Mei 2019 15 menit 
19 Mei 2019 15 menit 
Rata-rata 17 Menit  
 
6. Identifikasi Hasil Kalkulasi Q6 
Dari data yang diperoleh kode Q6 dihitung dari waktu rata-rata fermentasi 
kedua per hari kemudian di rata-ratakan dengan rata-rata dari hari lainnya 
dalam seminggu observasi. Fermentasi kedua memiliki waktu eksekusi yang 
sama namun fermentasi kedua dilakukan sudah dalam bentuk satuan produk, 
tidak dalam bentuk adonan besar seperti pada fermentasi sebelumnya. 
Fermentasi kedua dilakukan 15 menit dan paling lama 20 menit, jika berada di 
jarak tersebut proses fermentasi pertama dianggap tepat waktu. 





Tanggal Produksi Rata-rata durasi fermentasi kedua 
12 Mei 2019 20 menit 
13Mei 2019 18 menit 
14 Mei 2019 19 menit 
15 Mei 2019 20 menit 
16 Mei 2019 18 menit 




Tabel 4.16 Rata-rata durasi fermentasi kedua (lanjutan) 
Tanggal Produksi Rata-rata durasi fermentasi kedua 
19 Mei 2019 16 menit 
Rata-rata 18 Menit  
 
 
7. Identifikasi Hasil kalkulasi Q7 
Proses penimbangan, pemotongan, pengisian hingga Pemolesan adalah 
proses yang paling banyak memerlukan tenaga manusia. Namun bagian 
produksi baru saja ditinggal oleh 2 orang staff-nya dan baru mendapat 1 
pengganti sehingga terjadi penambahan durasi dari proses-proses ini. 
Seharusnya proses ini dikerjakan oleh 4 orang namun saat ini hanya 3 orang 
dan salah satunya masih belum bisa mengimbangi kecepatan kerja 2 orang 
lainnya. Walaupun terkadang dibantu oleh staff pemanggangan namun tidak 
berarti banyak terhadap waktu yang dihabiskan pada keseluruhan proses ini. 
Jika dilihat dari sudut pandang efisiensi tenaga kerja quality factor ini 
memenuhi target karena hanya dengan 3 orang personil bisa menyelesaikan 
pekerjaan yang seharusnya 4 orang namun belum tentu efektif jika dilihat dari 
sudut pandan efisiensi waktu. 
8. Identifikasi Hasil kalkulasi Q8,Q9 dan Q10 
Q8,Q9 dan Q10 adalah quality factor Time efficiency dari penimbangan 
hingga pemolesan, karena keterbatasan jumlah tenaga kerja maka staff yang 
bertugas pada bagian ini harus bekerja 2 kali lipat dari porsi standarnya. Dapat 
dilihat dari waktu yang dihabiskan untuk menyelesaikan pekerjaan ini, bagian 
yang banyak menghabiskan waktu adalah pemotongan dan pengisian, karena 
setiap produk harus ditakar dan diisi secara individual dan dengan sangat hati-
hati. Dari wawancara yang dilakukan idealnya proses-proses ini dapat 
diselesaikan dalam waktu 2 jam 20 menit untuk 1 batch produksi, namun 
karena minim tenaga kerja maka aktivitas diselesaikan dengan waktu hampir 3 
setengah jam.  
9. Identifikasi Hasil kalkulasi Q11 
Berdasarkan wawancara proses proofing seharusnya dilakukan dalam 
waktu 2.5 jam, namun karena keterbatasan peralatan maka diberikan waktu 
tambahan 30 menit sebagai waktu tunggu hingga peralatan bisa menampung 
produk yang akan dipanggang setalah melalui proses proofing. Dalam 
pelaksanaannya proses proofing tidak ada yang melebihi batas waktu 3 jam.  
Tabel 4.17 Rata-rata durasi proofing 
 
 
Tanggal Produksi Rata-rata durasi proofing 




Tabel 4.18 Rata-rata durasi proofing (lanjutan) 
Tanggal Produksi Rata-rata durasi proofing 
13Mei 2019 160 menit 
14 Mei 2019 180 menit 
15 Mei 2019 180 menit 
16 Mei 2019 155 menit 
17 Mei 2019 155 menit 
19 Mei 2019 150 menit 
Rata-rata 165 Menit  
 
 
10. Identifikasi Hasil kalkulasi Q12 
Kepala produksi bertugas untuk menjamin kualitas produk dimulai dari 
bahan hingga produk siap dikemas. Salah satu check point pemeriksaan kualitas 
adalah saat adonan baru jadi atau selesai dicampur, jika dirasa ada kejanggalan 
maka kepala produksi akan memerintahkan untuk memperbaiki adonan entah 
dengan menambah beberapa bahan atau dengan menambah waktu 
pengadonan. Dalam proses perbaikan ini diberikan waktu sebanyak 30 menit 
untuk melakukan normalisasi terhadap adonan. 
 
11. Identifikasi Hasil kalkulasi Q13 
Karena dalam 3 bulan terakhir tidak terjadi kesalahan dalam pengiriman 
maupun pemesanan, jadi 0 hari dihabiskan untuk melakukan pemesanan dan 
pengiriman ulang dari supplier. Yang mana perusahaan tidak memiliki toleransi 
terhadap kesalahan pemesanan dan pengiriman. Jadi pada quality factor ini 
target dari perusahaan terpenuhi dengan tidak adanya insiden salah pesan dan 
salah kirim. 
 
12. Identifikasi Hasil kalkulasi Q14 dan Q15 
Berdasarkan wawancara aktivitas finishing dan pemanggangan untuk 1 
batch oven harus diselesaikan dalam waktu 15 menit. 5 menit untuk finishing 
atau menghias dan 10 menit untuk pemanggangan lebih dari itu roti akan 
gosong. Dapat dipastikan bahwa durasi dari kedua aktivitas tersebut berkisar di 






13. Identifikasi Hasil kalkulasi Q16 
Identifikasi pada Q16 adalah jumlah personil yang bertugas dalam proses 
finishing dan pemanggangan, jika dibandingkan bagian lain tugas dari bagian ini 
relatif lebih mudah maka dari itu seperti yang dikatakan oleh kepala produksi 
hanya ada 1 orang saja yang  ditugaskan dalam bagian finishing dan 
pemanggangan. 
 
14. Identifikasi Hasil kalkulasi Q17  
Kode Q17 mengenai Time efficiency pada aktivitas pendinginan menurut 
observasi dan wawancara proses pendinginan membutuhkan waktu 4 jam agar 
siap untuk dikemas. Kenyataannya sudah sesuai dengan aturan, meskipun 
terdapat keterlambatan pada proses produksi namun pendinginan harus tetap 
dijalankan sesuai aturan agar produk yang dipasarkan tidak dalam kondisi 
berair maupun lembek. 
 
15. Identifikasi Hasil kalkulasi Q18 
Dengan keadaan seperti saat ini dalam satu kali siklus atau shift produksi 
yang berlangsung selama 10 jam, umumnya mampu menghasilkan 1500 
produk. Jika dimasukkan ke dalam rumus maka 1500 dibagi 600 menit atau 10 
jam akan menghasilkan angka 2.5. Namun dengan seringnya terjadi over 
capacity produk yang mampu dihasilkan paling banyak 2000 yang membuat 
Throughput produksi menjadi 3.3 meskipun melebihi waktu yang ditetapkan 
yaitu 600 menit. 
 
Tabel 4.19 Hasil produksi dalam 1 minggu 
No.  Tanggal produksi Pesanan Hasil 
1. 12 Mei 2019 2000 2023 
2. 13 Mei 2019 1000 1005 
3. 14 Mei 2019 2000 2111 
4. 15 Mei 2019 1900 1922 
5. 16 Mei 2019 1500 1535 
6. 17 Mei 2019 1200 1280 





Dapat dilihat pada tabel diatas adalah hasil produksi dalam 1 minggu 
observasi, produksi sengaja dilebihkan untuk menanggulangi tidak 
terpenuhinya pesanan oleh sales. 
 
16. Identifikasi Hasil kalkulasi Q19 
Perusahaan memiliki standar, satu kali pengiriman dari supplier harus 
memenuhi persediaan bahan baku untuk 8 hari ke depan. Waktu yang 
dibutuhkan untuk melakukan pemesanan hingga bahan tiba adalah 1 hari. 
Angka-angka tersebut dimasukkan ke dalam rumus dan menghasilkan angka 7 
hari yang mana sudah sesuai dengan target.  
 
17. Identifikasi Hasil kalkulasi Q20 
Q20 berada pada aktivitas penentuan produk dan jumlah yang akan 
dipesan, aktivitas ini dilakukan oleh kepala produksi sebelum membuat laporan 
akan kebutuhan selama seminggu ke depan. Selama 3 bulan terakhir tidak ada 
permasalahan tentang salah pesan produk ataupun karena lupa memesan 
bahan tertentu karena bahan-bahan yang dipesan selalu sama dan tidak ada 
modifikasi terhadap produk maupun penggunaan bahan dalam setahun 
terakhir ini. 
 
18. Identifikasi Hasil kalkulasi Q21 
Perusahaan memiliki aturan bahwa pesanan bahan baku harus sudah tiba 
dan disimpan di gudang dalam waktu paling lama 3 hari, dari data yang 
diperoleh dapat dipastikan bahwa aktivitas ini sudah memenuhi target 
perusahaan.  
Tabel 4.20 Data pengiriman bulan April 2019 
No. Nama Supplier Tanggal Order Tanggal Tiba Lama 
Hari 
1. Setia Perdana 1 April 2019 2 April 2019 1 
2. Setia Perdana 11 April 2019 12 April 2019 1 
3. Setia Perdana 25 April 2019 26 April 2019 1 
4. UD Dita 5 April 2019 6 April 2019 1 
5. Sukanda Jaya 23 April 2019 24 April 2019 1 
6. Sukanda Jaya 29 April 2019 30 April 2019 1 
7. CV Fenny Bersama 11 April 2019 13 April 2019 2  





Tabel 4.21 Data pengiriman bulan April 2019 (lanjutan) 
No. Nama Supplier Tanggal Order Tanggal Tiba Lama 
Hari 
9. CV Fenny Bersama 23 April 2019 24 April 2019 1  
10. CV Fenny Bersama 26 April 2019 27 April 2019 1 
11. CV Fenny Bersama  29 April 2019 30 April 2019  1 
12. Hasil Bumi 10 April 2019 11 April 2019  1 
13. PT Jaya Fermex  4 April 2019 5 April 2019  1 
14. PT Jaya Fermex  7 April 2019 8 April 2019 1 
15. PT Jaya Fermex  20 April 2019 22 April 2019 2 
16. Hasil Bumi 10 April 2019 11 April 2019 1 
17. Jackson Putra Mandiri 4 April 2019 5 April 2019 1 





19. Identifikasi Hasil kalkulasi Q22 
Setiap bulannya bagian administrasi merencanakan anggaran biaya untuk 
pembelian bahan baku, namun pada kenyataannya beberapa kali biaya yang 
dikeluarkan melebihi anggaran contohnya dapat dilihat pada bulan April 2019. 
Metrik pada Q20 di korespondensi kan dengan aktivitas belanja bahan dan 
pembayaran kepada supplier karena pada aktivitas itulah terjadi pengeluaran 
secara aktual. 
Tabel 4.22 Pengeluaran belanja bahan baku April 2019 
Biaya pengadaan bahan baku bulan 
April 2019 
Total 
Biaya yang direncanakan 
Dana 60.000.000 
Realisasi 






20. Identifikasi Hasil kalkulasi Q23 
Selama 3 bulan terakhir tidak terdapat adanya kesalahan yang terjadi 
dalam pemesanan yang disampaikan oleh bagian administrasi kepada supplier. 
Seluruh pesanan datang sesuai dengan apa yang diharapkan, hal ini 
mencerminkan komunikasi yang baik sudah terjalin di antara bagian 
administrasi dan supplier. 
21. Identifikasi Hasil kalkulasi Q24 
Pemesanan ulang dilakukan apabila barang yang tiba tidak sesuai dengan 
spesifikasi dan jumlah barang yang dipesan kemarin harinya. Untuk keadaan 
seperti ini perusahaan menetapkan waktu selama 1 hari untuk mendapatkan 
barang yang sesuai dari supplier. Karena dalam beberapa bulan terakhir tidak 
ada permasalahan ketidaksesuaian bahan baku maka quality factor ini sudah 
memenuhi target.  
 
22. Identifikasi Hasil kalkulasi Q25 
Jumlah personil yang bertugas dalam mengerjakan bagian ini seharusnya 
berjumlah 5 orang namun karena perusahaan baru kehilangan 2 orang staff 
pengemasan maka pengerjaan dilakukan oleh 3 orang, meskipun begitu 
pekerjaan tetap terselesaikan. Karena pekerjaan yang semestinya dikerjakan 
oleh 5 orang dapat terselesaikan hanya dengan 3 orang maka penggunaan 
resource bisa dianggap efisien namun jika dilihat dari waktu penyelesaiannya, 
aktivitas ini belum bisa dikatakan efisien. 
 
23. Identifikasi Hasil kalkulasi Q26 
Hasil observasi menunjukkan, target dari aktivitas ini tidak terpenuhi 
seperti dapat kita lihat pada tabel 4.23 








1. 12 Mei 2019 2000 240 280 7 
2. 13 Mei 2019 1000 120 130 7.6 
3. 14 Mei 2019 2000 240 270 7.4 
4. 15 Mei 2019 1900 220 240 8 
5. 16 Mei 2019 1500 180 190 7.8 
6. 17 Mei 2019 1200 150 150 8 





Target dari aktivitas ini adalah dalam 2 jam produk yang di sortir dan di 
finishing adalah 1000 produk, jika dimasukkan ke dalam rumus maka targetnya 
adalah sekitar 8 produk per menit namun realisasinya belum menyentuh angka 
delapan. 
24. Identifikasi Hasil kalkulasi Q27 
Sama seperti aktivitas sebelumnya, aktivitas ini seharusnya dikerjakan oleh 
5 orang namun karena baru saja kehilangan tenaga kerja sebanyak 4 orang 
maka yang tersisa pada bagian pengemasan menjadi 3 orang. 4 orang yang 
berhenti bekerja pada pabrik 2 orang dari bagian produksi dan 2 orang pada 
bagian pengemasan. 
 
25. Identifikasi Hasil kalkulasi Q28 
Untuk quality factor ini dilakukan penghitungan waktu pada aktivitas 
pengemasan, hasil dari penghitungan waktu dapat dilihat pada tabel 4.24 
Tabel 4.24 Throughput aktivitas pengemasan 




Target Realisasi Throughput 
1. 12 Mei 2019 2000 120 140 14 
2. 13 Mei 2019 1000 60 60 16 
3. 14 Mei 2019 2000 120 135 15 
4. 15 Mei 2019 1900 100 110 17 
5. 16 Mei 2019 1500 90 105 14 
6. 17 Mei 2019 1200 70 70 17 
7. 19 Mei 2019 800 50 50 16 
Rata-rata  15.5 
Target dari proses ini adalah 1000 produk sudah dikemas dalam waktu 60 
menit yang membuat dalam waktu satu menit harus 16 produk yang dikemas. 
Sedangkan rata-rata Throughput dalam 1 minggu adalah 15.5 produk per 
menit. 
26. Identifikasi Hasil kalkulasi Q29 
Setelah produk dikemas, tahap selanjutnya adalah menempatkan produk 
ke dalam keranjang-keranjang sesuai dengan jumlah pesanan dari sales. Pada 
aktivitas ini form order berperan dalam menunjukkan berapa jenis dan jumlah 
roti yang dipesan oleh para sales. Dari hasil wawancara diketahui kesalahan 
dalam aktivitas ini sudah jarang terjadi, dari hasil observasi selama seminggu 




Tabel 4.25 Kesesuaian pesanan dengan isi keranjang 
No.  Tanggal  Pengiriman Sales Pesanan Hasil 
1. 13 Mei 2019 Putu Adi 300 300 
2.  Jeger 1000 1000 
3.  Jack 700 700 
4. 14 Mei 2019 Putu Adi 200 200 
5.  Jeger 450 450 
6.  Jack 350 350 
No.  Tanggal  Pengiriman Sales Pesanan Hasil 
7. 15 Mei 2019 Putu Adi 320 320 
8.  Jeger 850 850 
9.  Jack 830 830 
10. 16 Mei 2019 Putu Adi 250 250 
11.  Jeger 830 830 
12.  Jack 820 820 
13.  17 Mei 2019 Jack 550 550 
14.  Jeger 950 950 
15. 18 Mei 2019 Jack  400 400 
16.   Jeger 800 800 
17. 20 Mei 2019 Putu Adi 240 240 
18.  Jack 560 560 
 
4.4.3.3 Identifikasi Quality Factor 
Setelah dilakukan kalkulasi dari tiap quality factor yang sudah dipetakan ke 
dalam model proses bisnis, diketahui ada beberapa quality factor yang belum 
memenuhi target yang ditentukan oleh perusahaan, pada tabel dapat kita lihat 
. Ketidaksesuaian tersebut didapat dari hasil observasi dan wawancara, setelah 
didapatkan hasil dikonfirmasi terlebih dahulu kepada bagian yang terlibat 
dalam proses tersebut.  
Tabel 4.26 Ketidaksesuaian quality factor 
No. Kode Quality Factor 






Tabel 4.267 Ketidaksesuaian quality factor (lanjutan) 
No. Kode Quality Factor 




Ketepatan waktu dalam proses penimbangan hingga pemolesan 
(Time efficiency) 
4 Q13 Frekuensi terjadinya kesalahan dalam pencampuran adonan 
selama waktu tertentu (Failure frequency) 
5 Q22 Kesesuaian anggaran belanja dengan biaya yang dihabiskan 
untuk bahan baku (Cost efficency) 
6 Q26 Jumlah produk yang mampu disortir dan di-Finishing dalam 
waktu tertentu (Throughput) 






BAB 5 ANALISIS AKAR PERMASALAHAN 
Bab ini membahas lebih lanjut penyebab dari tidak terpenuhinya 
beberapa target dari quality factor yang dibahas pada sebelumnya. Penarikan 
akar masalah pada penelitian ini menggunakan metode Root Cause Analysis lebih 
spesifiknya Fishbone diagram atau Ishikawa diagram.  
5.1 Root Cause Analysis 
Subbab 4.4.3.3 menunjukkan ada 9 quality factor yang tidak terpenuhi 
targetnya, dalam rangka mencari penyebab dari kegagalan tersebut diterapkan 
metode Root Cause Analysis. Metode RCA yang digunakan adalah Fishbone 
diagram yaitu mencari akar permasalahan dengan membagi penyebab kedalam 
beberapa kelompok besar. Dalam pelaksanaannya penulis membutuhkan 
informasi dari pihak perusahaan,  Fishbone diagram menggunakan teknik 
penggalian informasi brainstorming.  
Pengelompokan yang dimaksud pada paragraf diatas adalah sebagai 
berikut: 
1.  Manusia / Manpower 
Dalam kategori ini yang dimaksud adalah personil atau tenaga kerja yang 
memiliki pengaruh terhadap input,proses atau output dari quality factor. 
Semua personil dari bagian produksi, gudang, administrasi, pengemasan dan 
purcashing adalah termasuk dari kategori ini.  
2. Metode / Proses 
Tatacara dari keseleruhan proses yang ada pada perusahaan ini, mulai dari 
tata cara pengadaan bahan baku hingga bahan jadi dikemas dan siap dikirim. 
Kategori ini juga bisa diartikan sebagai aturan bisnis yang harus ditaati 
seluruh personil perusahaan, aturan berfungsi untuk mengendalikan cara 
kerja personil. Apa yang harus dilakukan dan tidak boleh dilakukan dijelaskan 
pada metode pengerjaan. 
3. Material / Bahan 
Yang dimaksud material atau bahan adalah segala sesuatu yang merupakan 
input dan kemudian diubah dalam proses menjadi output.  
4. Mesin dan Peralatan 
Pada proses produksi terdapat banyak mesin dan peralatan yang menunjang 
keberlangsungan proses, seperti pengadon, divider, timbangan, mesin 
penguapan, loyang, troli dan masih banyak lagi. Hingga alat terkecil pun 







5. Environment / Lingkungan 
Hal-hal yang berada di sekitar proses, seperti tempat dilaksanakannya 
kegiatan produksi dan pengemasan, lingkungan yang termasuk dalam 
konteks ini adalah yang dapat mempengaruhi hasil akhir produksi. Seperti 
kondisi iklim dan cuaca di sekitar pabrik. Interaksi dengan pihak supplier, 
permintaan pasar dan harga bahan baku juga termasuk lingkungan.  
 
6. Measurement/Pengukuran 
Ukuran dalam proses yang ditentukan oleh perusahaan, seperti ambang  
batas pemesanan kembali bahan pada gudang,  durasi penggunaan stok 
yang tersedia, penggunaan tiap bahan baku dalam sebuah resep dalam satu 
kali produksi dan kapasitas  mesin . 
5.1.1 Analisis Akar Permasalahan pada Q2 
Ketidaksesuaian yang terjadi pada Q2 adalah Jumlah produk yang diolah 
menggunakan mesin menurun dari sebelumnya karena terjadi kerusakan pada 
mesin pengaduk, yang awalnya mesin dapat mengaduk 18kg adonan dalam 
waktu 20 menit saat ini kapasitas maksimalnya adalah 13kg. 
 
Gambar 5.1 Fishbone diagram kode Q2 
Dengan analisis Fishbone ditemukan 1 kategori yang menyebabkan 
keterlambatan dalam proses produksi, yakni: 
1. Mesin/Peralatan 
Pemanfaatan mesin yang tidak bisa dilakukan secara keseluruhan adalah 
faktor utama dari terjadinya ketidaksesuaian ini. Seharusnya mesin mampu 
menghasilkan 18kg adonan atau 400 produk dalam sekali jalan, dengan 
berkurangnya kapasitas maka durasi pencampuran bertambah karena harus 






5.1.2 Analisis Akar Permasalahan pada  Q3 
Pada kode Q3 yang berkorespondensi dengan aktivitas penakaran, yang 
dihitung dalam quality factor ini adalah penggunaan bahan baku. Kebijakan dari 
perusahaan melebihkan produksi sebanyak 10% total pesanan, hal ini dilakukan 
demi menjaga hasil produksi agar selalu memenuhi pesanan. Karena dalam 
setiap melakukan produksi masih saja ada produk yang reject dan berpotensi 
tidak memenuhi pesanan, namun akan lebih baik apabila 10% dari bahan lebih 
ini dikurangi karena tidak semua produk dijamin akan laku pada saat dipasarkan.  
 
Gambar 5.2 Fishbone diagram kode Q3 
 
Dengan analisis Fishbone ditemukan 2 kategori yang menyebabkan 
keterlambatan dalam proses produksi, yakni: 
1. Mesin/ peralatan 
Faktor utama yang berkontribusi dalam membuat produk menjadi rusak 
adalah bentuk dari beberapa loyang yang sudah tidak rata lagi. Dalam 
proses fermentasi dimana adonan mengembang, dipicu dengan 
permukaan yang tidak rata akan membuat adonan jatuh kesamping dan 
memecahkan lapisan yang menahan isi agar diam didalam, terkadang 
pada saat fermentasi adonan meledak dan mengeluarkan isinya. Tidak 
hanya pada proses fermentasi saja namun pada pemindahan 
menggunakan loyang yang tidak rata berpotensi membuat produk miring 
kesamping dan membuat bentuk tidak beraturan dan harus diperbaiki 
lagi. Hal-hal seperti ini ditanggulangi dengan melakukan produksi dengan 
jumlah yang lebih banyak hingga 10%. 
2. Manusia 
Pada saat mengalami over capacity personil menjadi gegabah dan kurang 




dilakukan dengan penuh perhatian. Hal ini kadang-kadang membuat 
adonan kelebihan isi yang mana tidak baik jika produksi dilakukan dengan 
keadaan seperti yang disebutkan tadi. Kemudian karena adanya personil 
baru yang kemampuannya belum sepadan, jam terbang yang dimiliki 
masih sedikit maka dari itu kesalahan-kesalahan dalam proses pengisian 
dan pembentukan sering dilakukan oleh personil baru. 
 
5.1.3 Analisis Akar Permasalahan pada Q8,Q9 dan Q10 
Quality factor ini mengenai waktu yang dihabiskan untuk melakukan 
aktivitas penimbangan hingga pemolesan, waktu ideal yang direncanakan adalah 
140 menit namun karena kekurangan tenaga maka waktu yang dihabiskan 
sebanyak 200 menit.  Ketiga proses ini adalah saling berkaitan satu sama lain dan 
dikerjakan oleh orang-orang yang sama maka dari itu pengukuran waktunya 
dilakukan secara sekaligus dari ketiganya.  
 
Gambar 5.3 Fishbone diagram kode Q8,Q9 dan Q10 
Dengan analisis Fishbone ditemukan 2 kategori yang menyebabkan 
keterlambatan dalam proses produksi, yakni: 
1.Manusia 
Perusahaan baru-baru ini kehilangan 4 tenaga kerjanya, dalam proses ini ada  
2 orang yang hilang namun pengganti baru sudah didapatkan. Semestinya 
proses ini dilakukan oleh 4 orang, tetapi dengan kondisi saat ini pekerjaan 
yang seharusnya dilakukan 4 orang hanya dikerjakan 3 orang itupun salah 
seorangnya merupakan personil yang baru bergabung. 
2. Metode/Proses 
Pemesanan yang melebihi kuota juga berkontribusi dalam ketidaksesuaian 
pada quality factor ini, dengan banyaknya pekerjaan yang harus dilakukan 





5.1.4 Analisis Akar Permasalahan pada Q13 
Kesalahan yang terjadi pada proses ini adalah tidak dimasukkannya bahan 
tertentu yang membuat adonan tidak normal, dalam satu minggu observasi 
terjadi 2 kali kesalahan seperti ini yang membuat proses lainnya tertunda 
karena diperlukan tindakan normalisasi terhadap adonan. Perusahaan 
menargetkan kejadian seperti ini untuk tidak terjadi sama sekali. 
 
Gambar 5.4 Fishbone diagram kode Q13 
  
Dengan analisis Fishbone ditemukan 2 kategori yang menyebabkan 
keterlambatan dalam proses produksi, yakni: 
1. Manusia 
Faktor kelalaian dari tenaga kerja tidak ada guideline ataupun sarana 
yang mengingatkan orang yang bertugas untuk mencampurkan bahan 
sesuai dengan urutan dan memastikan seluruh bahan yang sudah ditakar 
untuk dimasukkan ke dalam mesin pencampur. 
 
2. Metode/proses 
Kesalahan bisa dihindari apabila kepala produksi bisa selalu berada di 
sekitar mesin pencampur namun hal itu sulit direalisasikan, maka dari itu 
akan lebih baik apabila personil yang bertugas memiliki kemampuan 
untuk mendeteksi dari awal seperti kepala produksi. 
5.1.5 Analisis Akar Permasalahan pada Q22 
Quality factor ini adalah mengenai kesesuaian anggaran yang dibelanjakan dan 
dianggarkan, untuk bulan April 2019 Bali Kencana Bakery menganggarkan 60 juta 
rupiah untuk belanja kebutuhan. Namun kenyataannya pada akhir bulan dihitung 





Gambar 5.5 Fishbone diagram kode Q22 
Dengan analisis Fishbone ditemukan 2 kategori yang menyebabkan 
keterlambatan dalam proses produksi, yakni: 
1. Material/Bahan 
Jika pada pemeriksaan kualitas bahan baku ditemukan bahan yang rusak 
selama disimpan, maka dilakukan pembelian ecer untuk menutupi 
kekurangan bahan yang rusak tersebut. Karena jika melalui supplier ada 
batas minimum pemesanannya. 
2. Environment/Lingkungan 
Pihak supplier beberapa kali menaikkan harga dari bahan-bahan tertentu, 
hal-hal seperti itu tidak bisa diprediksi dan berada di luar kemampuan 
perusahaan untuk dilakukan. Mau tidak mau perusahaan harus 
mengeluarkan dana lebih di luar anggaran untuk membayar bahan baku dari 
supplier. Walaupun kepala produksi mengetahui mengenai kenaikan 
permintaan di minggu yang akan datang, pemesanan hanya bisa dilakukan 
sebatas kapasitas gudang saja. Sisa bahan baku yang tidak bisa ditampung 
akan dibeli secara ritel menunggu gudang sanggup menampung lagi. 
 
5.1.6 Analisis Akar Permasalahan pada Q26 
Proses sortir adalah proses untuk meletakkan produk-produk sejenis 
kedalam sebuah rak, proses sortir juga memeriksa kembali produk yang 
dibawa dari bagian produksi ke ruang pengemasan apakah ada yang cacat dan 
tidak cukup baik untuk dipasarkan, produk yang memerlukan finishing juga 
diselesaikan pada tahap ini. Dalam proses sortir ditetapkan waktu target 1000 





Gambar 5.6 Fishbone diagram kode Q26 
Dengan analisis Fishbone ditemukan 4 kategori yang menyebabkan 
keterlambatan dalam proses produksi, yakni: 
1. Manusia 
Karena dalam bagian pengemasan yang dikerjakan tidak hanya memasukkan 
produk kedalam kemasan saja, ada juga proses membuat isian atau 
menghias produk. Jadi ada banyak tugas yang dikerjakan untuk jumlah orang 
yang terbatas. Bagian pengemasan yang harusnya diisi oleh 5 orang juga 
baru saja kehilangan 2 orang personilnya yang membuat beban kerja 
bertambah untuk personil yang tersisa. 
2. Environment/Lingkungan 
Ruang pengemasan yang dimiliki perusahaan ini tidak mampu menampung 
pesanan yang banyak secara pantas, jika troli yang berisi loyang sudah 
penuh terisi maka loyang akan ditaruh dilantai dan menghambat pergerakan 
dari personil bagian pengemasan.  
3. Mesin/Peralatan 
Pisau digunakan sebagai alat untuk membelah roti agar bisa diisi dengan 
topping, namun pisau yang tersedia di bagian pengemasan jarang dirawat 
sehingga menjadi tumpul dan membutuhkan waktu lebih untuk memotong. 
4. Metode/Proses 
Dari bagian produksi produk tidak diproduksi secara urut sesuai jenisnya, 
ada beberapa produk yang harus mendapat perlakuan Finishing pada bagian 
pengemasan. Finishing pada bagian pengemasan adalah kegiatan yang 
cukup menyita perhatian personil karena perlu mempersiapkan topping dan 
isian. Jika produksi dilakukan dengan urut sesuai dengan jenisnya, akan lebih 
baik jika jenis yang memerlukan Finishing ditaruh di paling akhir dalam 





5.1.7 Analisis Akar Permasalahan pada Q28 
Pengemasan dilakukan setelah seluruh produk terletak dengan produk 
sejenisnya dan sudah berisi topping dan isian. Perusahaan tidak menentukan 
target berapa waktu yang dihabiskan dalam aktivitas ini, namun idealnya dalam 
1 jam mampu mengemas 1000 buah produk. Pada kenyataannya jumlah 
tenaga kerja terbatas sehingga terkadang harus dibantu oleh bagian 
pengiriman karena produk harus sudah dikirim.   
 
Gambar 5.7 Fishbone diagram kode Q28 
Dengan analisis Fishbone ditemukan 2 kategori yang menyebabkan 
keterlambatan dalam proses produksi, yakni: 
1. Manusia 
Sama seperti di kode lainnya, kekurangan tenaga kerja merupakan masalah 
pada aktivitas ini. Proses pengemasan tidak dapat dilakukan dengan cepat 
karena personil yang melakukan aktivitas ini tidak memadai sehingga harus 
dibantu oleh personil dari bagian lain yang pekerjaannya sudah selesai. 
2. Material/Bahan 
Produk yang sudah jadi beberapa ada yang berukuran lebih besar dari rata-rata 
dikarenakan pada saat fermentasi produk ini didiamkan lebih lama dari produk 
lainnya. Produk didiamkan lebih lama karena sedang menunggu loyang yang 
bisa digunakan untuk mengeluarkan roti dari ruang fermentasi. Membutuhkan 
usaha lebih untuk dapat mengemas produk yang lebih besar ini. Kemudian 
pada bahan pembungkus kondisi stok plastik pada pasar tidak selalu sesuai 
standar, terkadang yang bisa didapatkan hanya produk yang lebih tipis dan 
mudah sobek maka dari itu proses pengemasan harus dilakukan dengan hati-





5.2 Hasil Akar Permasalahan 
Dari hasil analisis yang dilakukan dengan Fishbone diagram didapatkan 
hasil dari masing-masing kategori yaitu: 
1. Manusia 
Sebagian besar masalah ditimbulkan oleh keterbatasan tenaga kerja, 
dan kurangnya pelatihan terhadap tenaga kerja baru karena proses 
pelatihan dilakukan dengan seiring berjalannya waktu.  
2. Mesin/Peralatan 
Kurangnya jumlah loyang dan beberapa loyang yang sudah dalam tidak 
dalam kondisi baik mempengaruhi efisiensi penggunaan bahan baku, 
mesin yang tidak bisa dimaksimalkan juga menghabiskan banyak waktu. 
Kurangnya loyang menyebabkan proses fermentasi ketiga dilakukan 
lebih lama untuk beberapa gelombang produk karena untuk 
mengeluarkan produk dari ruang proofing dibutuhkan loyang kosong. 
Karena berada lebih lama di ruang uang maka produk relatif lebih besar 
dan menjadi hambatan pada proses pengemasan. 
3. Metode/Proses 
Over capacity menyebabkan performa tenaga kerja menurun karena 
memang seharusnya pekerjaan yang diambil seharusnya lebih 
proporsional dengan jumlahnya, Tidak adanya knowledge transfer dari 
kepala produksi kepada staff-staffnya juga menjadi penyebab timbulnya 
masalah pada aktivitas yang bersifat inspeksi. Over capacity juga 
mengganggu proses pengemasan yang memerlukan plastik kualitas baik 
namun karena produk lebih banyak mau tidak mau harus mengguna 
kemasan yang lebih tipis di pasaran, karena kemasan dengan kualitas 
hanya bisa diperoleh melalui pemesanan. 
4. Environment 
Kapasitas gudang tidak memungkinkan untuk menyimpan produk 
dengan jumlah yang lebih banyak dan luas ruang pengemasan tidak 





BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN 
Setelah dilakukan seluruh tahapan dalam penelitian ini, lalu pada bab ini 
penulis akan menyampaikan kesimpulan dan saran. Kesimpulan didapat dari hasil 
penelitian yang sudah dilakukan dan akan menjawab rumusan masalah. Saran 
berisi hal-hal yang berguna untuk memperbaiki proses bisnis yang ada pada 
perusahaan dan pendapat bagi penelitian selanjutnya. 
6.1 Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada Bali Kencana Bakery, dapat 
disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 
1. Bagi Bali Kencana Bakery yang bergerak pada bidang manufaktur, proses 
bisnis yang paling penting adalah Produksi, Permintaan bahan baku, 
Pengadaan dan Penyimpanan bahan baku, Pengemasan. Keempat 
proses bisnis tersebut berada pada domain Inbound logistics dan 
operation pada Value Chain Analysis. Di antara proses yang sudah 
disebutkan, proses bisnis produksi merupakan inti dari perusahaan yang 
bergerak di bidang manufaktur yang memiliki tujuan mengubah input 
menjadi output  yang memiliki nilai tambahan bagi customer. 
2. Hasil evaluasi proses bisnis pada Bali Kencana Bakery menggunakan 
Quality Evaluation Framework, menghasilkan 18 quality factor dari 4 
proses bisnis yang sudah dimodelkan kemudian dan dipetakan kedalam 
aktivitas yang sesuai. Dari keseluruhan quality factor tersebut tidak 
semua target perusahaan tercapai. Ada 5 quality factor yang masih 
berada di bawah target yakni, Q7 (Waktu siklus satu kali produksi), Q8 
(Kesesuaian produk dengan standar), Q10 (Perencanaan biaya belanja 
bulanan), Q15(Waktu yang dibutuhkan untuk menyortir produk), Q16 
(Waktu untuk mengemas produk). 
3. Akar permasalahan dianalisis dengan metode root cause analysis 
Ishikawa diagram yang mengelompokkan permasalahan ke dalam 6 
kelompok besar untuk quality factors yang belum memenuhi target 
perusahaan. Penyebab tidak terpenuhinya target perusahaan adalah 
sebagai berikut: 
a. Keterbatasan personil pada tiap bagian, mempengaruhi durasi tiap 
proses bisnis dengan sedikitnya jumlah personil yang mengerjakan 
tiap aktivitas.  
b. Keterbatasan jumlah peralatan, terutama untuk loyang menyebabkan 
beberapa proses harus tertunda untuk menunggu loyang yang 
kosong. Loyang yang tersedia pun beberapa ada yang tidak dalam 




c. Tidak ada papan petunjuk atau guideline yang membantu proses 
knowledge transfer kepada personil baru mengenai tata cara 
melakukan tugas-tugas dasar. 
d. tidak ada aturan yang pemesanan yang melebihi quota harian. 
Membuat bagian purcashing membeli bahan baku secara ritel yang 
pasti lebih mahal. 
e. Luas gudang dan ruang pengemasan yang kurang memadai. Luas 
gudang mempengaruhi kapasitas bahan baku yang mampu 
ditampung, luas ruang pengemasan menentukan jumlah produk siap 
kemas yang mampu ditampung dan ruang pergerakan tenaga kerja. 
f. Keadaan gudang yang menggunakan beberapa papan kayu membuat 
bahan kering cepat rusak karena lembap, meskipun tidak banyak 
tetap mempengaruhi jumlah stok. 
Ada beberapa penyebab yang muncul dalam beberapa kode quality factors, 
karena memang beberapa proses memiliki keterkaitan antara satu dengan 
lainnya. 
6.2 Saran 
Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, ada beberapa saran yang 
dapat dipertimbangkan: 
1. Hasil dari proses bisnis ini bisa digunakan sebagai landasan untuk 
melakukan perbaikan proses bisnis khususnya terhadap proses bisnis 
yang aktivitasnya belum memenuhi target dari quality factor.  
2. Bagi penelitian selanjutnya penelitian ini bisa dijadikan referensi untuk 
pembangunan sistem informasi yang membantu dalam pengelolaan 
informasi terkait proses produksi yang bertindak sebagai guideline dan 
sarana dalam membantu pemeriksaan terhadap kualitas produk. 
Informasi yang perlu dikelola juga mengenai inventaris peralatan seperti 
loyang, berapa yang rusak dan berapa yang masih layak dipakai dengan 
adanya informasi tersebut maka akan lebih mudah dalam melakukan 
pembaruan peralatan dan sistem informasi ketersediaan produk di 
gudang yang bisa selalu di update agar stok gudang bisa selalu dipantau 
tanpa dilakukan perhitungan manual, sistem informasi pemesanan juga 
akan sangat membantu bagian administrasi dalam mengelola pesanan, 
dan bagian produksi juga bisa secara real-time mengetahui pesanan 
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LAMPIRAN A WAWANCARA 
A.1 Wawancara I 
Tanggal  : 27 Maret 2019 
Topik   : Identifikasi Aktivitas 
Lokasi   : Kantor Bali Kencana Bakery 
Nama Narasumber : Ir. Kumara Widia 






P: Apa saja fungsi-fungsi bisnis dari perusahaan ini? 
N: Utamanya, Pengadaan dan penyimpanan bahan baku, produksi, pengemasan 
dan pemasaran. Namun ada juga aktivitas seperti pengadaan dan pemeliharaan 
peralatan produksi, pengelolaan karyawan yang sudah ada, pelatihan dan 
perekrutan karyawan baru dan rotasi shift karyawan. 
 
P: Menurut bapak yang mana merupakan fungsi bisnis utama yang 
mentransformasi bahan baku menjadi produk yang bisa dikonsumsi? 
N: Produksi atau Manufaktur, dari bahan baku menjadi barang yang bisa dijual 
dalam hal  Ini adalah roti dan kue. 
 
P: Fungsi bisnis mana yang merupakan proses untuk memperoleh dan 
menyimpan bahan baku atau yang mengawali proses produksi? 
N: Kita memiliki fungsi bisnis pengadaan bahan baku, dan penerimaan pesanan 
sebagai awal dari proses produksi.  
 
P: Bagaimana produk sampai ke tangan konsumen? 
N: Dengan mendistribusikan produk ke toko-toko, kantin dan mini market. 
 
P: Bagaimana Pemasaran dilakukan? 
N: Dengan cara sales menawarkan produk dari satu toko ke toko lainnya, dan 





P: Bagaimana cara tahu apabila produk ada yang bermasalah saat tiba di 
konsumen atau tidak memenuhi ekspektasi? 
N: Kami secara terbuka akan menerima komplain dari pemilik toko, komplain 
tersebut akan menjadi feedback kami untuk melakukan perbaikan. 
 
P: Aktivitas Bisnis apa yang ada dalam fungsi utama perusahaan? 
N: Dalam pembelian bahan baku, Menerima pesanan, Pemilihan bahan baku, 
Menentukan tempat pembelian bahan baku, Pemesanan, Bahan baku tiba, 
disimpan di gudang. Dalam proses produksi, menentukan produk yang akan di 
produksi berdasarkan permintaan pasar, menentukan standar produksi, 
penimbangan bahan baku, pengadukan, proofing (mengistirahatkan adonan), 
penimbangan adonan, Finishing sesuai hasil akhir, fermentasi, pemanggangan 
pendinginan. 
Dalam proses pengemasan pemilihan jenis kemasan. Pengelompokan jenis roti, 
dikemas. Dalam pemasaran terdapat distribusi barang, menjaga kualitas dan 
kuantitas sampai pelanggan, mempertahankan dan meningkatkan penjualan. 
 
P: Apakah sudah ada SOP yang mengatur jalannya proses bisnis? 
N: Ada 
 
P: Jika sudah, Seberapa sering SOP dilanggar oleh personil? 
N: Ada beberapa SOP yang dilanggar untuk keberlangsungan perusahaan, aturan 
kecil dalam produksi juga sering dilanggar karena kurangnya disiplin oleh orang 
produksi. 
 
P: Apa ada kendala dalam berjalannya proses bisnis? 
N: Selalu ada, ada yang bisa diselesaikan dalam waktu singkat ada yang perlu 
waktu lebih lama. 
 
P: Di fungsi bisnis mana biasanya sering terjadi kendala? 
N: Pada proses produksi dan proses pengemasan, kadang-kadang juga terjadi 
pada proses pengadaan bahan baku. 
 
P: Apakah bisa dijelaskan seperti apa saja kendala atau masalah yang timbul? 
N: Pada proses produksi sering kali terjadi keterlambatan pada keseluruhan 
proses yang membuat karyawan harus bekerja lembur, kemudian pada pada 




pengadaan barang, kendalanya adalah pesanan mendadak menyebabkan proses 
restok harus dilakukan dalam waktu yang tidak diperkirakan sehingga harus 
mencari barang secara ritel yang pastinya lebih mahal dari harga pada supplier. 
 
P: Informasi apa saja yang diperlukan sebagai input proses bisnis produksi ? 
N: Produk yang  diinginkan pelanggan, Kuantitas yang diinginkan, Kualitas 
barang, kapan dibutuhkan.  
 
P: Apa saja yang  dihasilkan oleh proses bisnis Produksi ? 
N: Roti atau kue yang sudah jadi dan siap untuk dikemas dan dipasarkan. 
 
P: Dalam berjalannya seluruh aktivitas apa ada sistem informasi yang mengatur? 
N: Masih sebatas komunikasi menggunakan grup whatsapp dan menggunakan 
MS. Office dalam urusan administrasi kantor. 
 




P: Jika belum, Apa sudah pernah direncanakan untuk melakukan evaluasi? 
N: Ada rencana, belum tahu siapa yang bisa melakukan dan sejauh mana evaluasi 
itu dibutuhkan. 
 
P: Menurut bapak pada proses bisnis apa saja yang perlu dilakukan? 
N: Produksi pastinya, Pengadaan bahan baku dari permintaan hingga 
penyimpanan dan pengemasan. 
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Nama Informan : Komang Maryani 






P: Bagaimana alur proses dalam pengadaan bahan baku? 
N: Bagian gudang memberitahu kepala produksi untuk melakukan pemesanan 
bahan baku, kemudian informasi tersebut diteruskan kepada bagian administrasi 
sebagai yang bertanggung jawab dalam pemesanan bahan baku, Staff 
Administrasi melakukan konfirmasi ketersediaan stok ke gudang, bagian 
administrasi melakukan pemesanan  kepada supplier, bagian administrasi 
menentukan waktu tiba bahan baku, bagian gudang menerima bahan baku, 
bahan baku disimpan ke dalam gudang, bagian administrasi menerima bukti 
pembelian dan surat jalan dari supplier untuk dimasukkan kedalam arsip. 
 
P: Siapa saja yang berperan dalam proses pengadaan bahan baku? 
N: Bagian gudang, Kepala Produksi, Bagian administrasi, untuk kemasan produk 
pemeriksaan stok kemasan dilakukan oleh bagian pengemasan yang kemudian 
pemesanannya juga dilakukan oleh bagian administrasi 
 
P: Input informasi apa saja yang diperlukan dalam proses pengadaan bahan 
baku? 
N: Stok bahan baku saat ini, jenis bahan baku yang akan dipesan, jumlah bahan 
baku yang akan dipesan, supplier mana yang akan dihubungi, harga bahan baku 
dan perkiraan tibanya bahan baku 
 
P: Output apa saja yang dihasilkan dalam proses pengadaan bahan baku? 
N: Yang pertama pastinya bahan baku yang dipesan, Nota barang, Catatan 





P: Apa ada waktu khusus untuk menyelesaikan tiap proses dalam keseluruhan 
proses pengadaan bahan baku? 
N: Per proses tidak ada, namun pemesanan harus segera dilakukan oleh bagian 
purchasing. Sejak dipesan barang harus tiba dalam paling lama 3 hari. 
 
P: Di bagian mana yang sering mengalami banyak kendala? 
N: Keterlambatan pada pengiriman dan limit utang pada supplier sudah melebihi 
batas 
sehingga order tidak bisa diterima oleh supplier sebelum dilunasi. 
 
P: Apa saja dampak yang ditimbulkan dari kejadian tersebut? 
N: Mengurangi hasil produksi dan memperlambat proses produksi dengan tidak 
adanya bahan baku. 
 
P: Apa pernah terjadi miskomunikasi dalam pengadaan bahan baku? 
N: Pernah, beberapa kali terjadi kepala produksi gagal menyampaikan detail 
barang yang ingin dipesan sehingga bagian Administrasi memesan barang yang 
salah, dan baru diketahui setelah barang tiba.  
 
P: Siapa yang bertanggung jawab dalam proses pengadaan bahan baku 
N: Saya adalah penanggung jawab utama sebagai kepala Administrasi 
 
P:  Apa ada patokan khusus tertentu dalam melakukan pemesanan bahan baku? 
N: Ada, misalnya tepung minimal stok 2 sak. Gula Minimal stok 1 sak dan 
Minyak/mentega minimal 1 dus. 
 
P: Apa sering terjadi pelanggaran dalam patokan tersebut? 
N: Tidak, namun sempat beberapa kali terjadi pemesanan di bawah ambang 
batas stok. 
 
P: Bagaimana alur proses dalam pengemasan? 
N: Menerima produk yang sudah didinginkan dari bagian produksi, 
mengelompokkan produk sesuai jenisnya, memeriksa produk yang akan dikemas, 
mengemas produk, memeriksa kembali produk yang sudah dikemas, 





P: Apa ada waktu-waktu standar dalam pengerjaan tiap aktivitas?  
N: Idealnya dalam keadaan normal (5 pegawai) 1000 produk menghabiskan 
waktu dari awal sampai akhir 3 jam lebih termasuk waktu untuk menyortir, 
mengelompokkan dan mengemas.  
 
P: Apa pernah terjadi mis-komunikasi dalam pengemasan?  
N: Tidak,  karena pada proses pengemasan pertukaran informasi sangat sedikit 
terjadi. 
 
P: Apa ada standar pengerjaan untuk proses pengemasan sendiri? 
N: Setiap produk dipastikan harus dalam keadaan tidak lembek dan tidak panas, 
jika dalam keadaan panas maka di dalam kemasan produk akan berair. Jika masih 
dalam keadaan lembek produk tidak akan mampu menahan beban jika ditumpuk 
dalam keranjang sehingga merusak penampilan produk. Kemudian pada saat 
pengelompokan produk tidak boleh berimpitan di satu loyang karena dapat 
merusak penampilan produk. 
 
P:  Siapa saja yang berperan dalam proses pengemasan? 
N: Kepala administrasi sebagai pengawas, dan staff pengemasan sebagai yang 
melakukan sortir, Finishing¸ pengemasan dan memasukkan produk ke dalam 
keranjang.  
 
P: Input apa saja yang diperlukan dalam proses pengemasan? 
N: Kemasan plastik, produk yang sudah dingin dan siap dikemas dan form order 
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P:Bagaimana alur dalam penerimaan pesanan? 
N:Mengunjungi tenant yang bersangkutan setiap hari untuk menerima pesanan, 
Menawarkan produk untuk dijual keesokan harinya, negosiasi harga dan jumlah 
yang akan dijual, kesepakatan harga dan jumlah produk, mengambil hasil 
penjualan pagi, menyerahkan hasil ke bagian administrasi, melakukan pesanan 
untuk besok hari, sales mengisi formulir order sesuai jumlah yang dipesan oleh 
tenant. 
 
P: Dalam proses pemesanan input informasi apa saja yang diperlukan? 
N: Detail informasi yang diperlukan adalah, jenis produk dan jumlahnya. Bila ada 
permintaan khusus akan disampaikan dan disesuaikan harganya. Biasanya 
produk akan diantarkan keesokan harinya namun jika ada hari tertentu juga akan 
disampaikan. 
 
P: Apa saja hasil dari proses pemesanan? 
N: Produk dan form order yang berisi detail produk yang dibawa oleh sales, form 
berguna untuk memastikan order yang pertama kali disampaikan sesuai dengan 
produk yang akan diantar.  
 
P: Apa ada SOP dalam melakukan pemesanan? 
N: Pemesanan harus dilakukan sehari sebelumnya, pembayaran harus dilakukan 
secara cash dan dalam satu hari yang sama dengan hari pengiriman, harus 





P: Apa pernah terjadi mis-komunikasi dalam proses pemesanan? 
N: Seingat saya hampir pernah tidak terjadi 
 
P: Bagaimana pengelolaan komplain dari tenant ke perusahaan? 
N: Komplain disampaikan pada saat pengiriman maupun pembayaran kepada 
sales, 
biasanya komplain terkait masalah ukuran roti, masalah kemasan yang rusak,  
komplain disampaikan ke bagian administrasi.  
 
P: Apa peran bagian administrasi dalam proses pemesanan? 












A.4 Wawancara IV 
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Topik : Pemodelan Proses Bisnis 
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P: Proses apa saja yang ada dalam proses produksi? 
N: Pertama-tama memeriksa ketersediaan bahan baku, Penimbangan bahan 
baku sesuai resep standar produksi yang sudah ditetapkan sebelumnya, Bahan 
yang sudah ditakar kemudian diadon, setelah diadon bahan memasuki tahap 
fermentasi pertama, setelah adonan mengembang akan ditakar ke bentuk 
satuan, adonan yang sudah dalam bentuk satuan dibentuk dan difermentasi 
kembali, setelah difermentasi untuk kedua kalinya maka produk akan diisi dan 
dipoles sesuai permintaan dan memasuki tahap Proofing diruang uap, produk di -
Finishing dan kemudian di panggang, proses produksi tidak berhenti di aktivitas 
memanggang namun dilanjutkan sampai proses pendinginan. 
 
P: Siapa saja yang berperan dalam proses produksi? 
N: Bagian produksi, termasuk saya sebagai kepala produksi dan staff-staff yang 
bertugas di setiap langkahnya seperti penakaran dan pengadonan, fermentasi 
dan pemanggangan. 
 
P: Apakah ada waktu khusus per proses dalam proses yang disebutkan? 
N: Untuk pengadonan bahan memerlukan waktu rata-rata 20 menit, fermentasi 
pertama hingga adonan lebih lentur memakan waktu kurang lebih 15 menit juga, 
fermentasi kedua memakan waktu kurang lebih 20 menit, Proofing (Proofing) 
memakan waktu cukup lama yaitu 2,5 sampai 3 jam.  Pada pemanggangan 





P: Pada bagian mana yang sering banyak mengalami kendala atau 
Permasalahan? 
N: Proses penimbangan, pengisian dan pemolesan yang mundur cukup lama, 
Pada proses pengisian adonan terkadang adonan pecah dan isian tembus keluar 
adonan. Pada fermentasi beberapa adonan terbalik sehingga kuncian pada  dasar 
adonan lepas dan adonan tidak sesuai standar lagi.  
 
P: Siapakah yang melakukan kontrol terhadap kualitas produk selama produksi? 
N: Kepala produksi dan kadang-karang pemilik. 
 
P: Apakah ada permasalahan pada hasil produksi? 
N: Beberapa produk yang pada saat diisi dengan terlalu banyak isian dan produk 
dengan kuncian tidak sempurna cenderung akan terbuka dan bentuknya rusak 
setelah proses proofing.  
 
P: Bagaimana cara untuk mengatasi permasalahan produksi yang tidak sesuai 
standar produksi? 
N: untuk masalah salah takar, pada saat pengadonan bisa dilihat dan dirasakan 
bahwa ada bahan yang salah takar atau belum ditambah. untuk permasalahan 
adonan yang dirasa akan pecah karena filling diatasi dengan cara mengeluarkan 
adonan yang rusak dari proses produksi. 
 
P: Apa saja dampak yang ditimbulkan dari kejadian tersebut? 
N: Untuk masalah adonan gosong, harus mengulang seluruh siklus produksi,  
untuk adonan pecah atau cacat bisa digunakan dalam siklus lain kecuali jika  isian 
bersifat asam maka adonan mau tidak mau dibuang. menyebabkan kerugian 
waktu dan hasil yang didapatkan pasti lebih sedikit dari yang diharapkan. 
 
P: Apa Pernah terjadi mis-komunikasi dalam proses produksi? 
N: Pada penandaan di proses Finishing, dalam satu loyang bisa terdapat lebih 
dari 
jenis 1 isian yang harus diberi tanda. orang yang mengetahui harus memberi 
kode pada roti, sering kali orang yang bertugas  pada bagian Finishing salah 





P: Siapa yang paling bertanggung jawab dalam proses produksi? 
N: Saya sendiri sebagai kepala produksi. 
 
P:  Apa ada ambang batas dalam pemesanan stok bahan baku pada gudang? 
N: Tepung harus berada minimal 4 sak stok, Gula minimal 1 stok, Ragi setengah 
dus, susu segar 10 kotak, susu kaleng 10 kaleng, Minyak minimal 2 Jeringen, 
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P: Bagaimana Alur Pengadaan bahan baku? 
N: pertama memeriksa minimal stok oleh bagian gudang, bagian gudang melapor 
ke kepala produksi, administrasi mencatat order, administrasi menghubungi 
supplier sesuai dengan jenis barang, barang datang sesuai kapasitas supplier, jika 
barang tidak datang sesuai yang dibutuhkan maka staff purchasing sendiri akan 
membeli bahan di toko terdekat, barang tiba di cek jumlah dan jenisnya apakah 
sesuai dengan pesanan oleh bagian administrasi, barang dipindahkan ke bagian 
gudang, supplier memberikan tanda terima sebagai arsip dan deadline 
pembayaran yang sudah ditentukan. 
 
P: Apakah ada standar waktu untuk pengiriman barang? 
N: Bahan baku harus tersedia paling lambat 3 hari setelah dipesan. 
 
P: Bagaimana untuk ambang batas dalam pemesanan stok pada gudang? 
N: Yang saya ingat minimal tepung harus berada minimal 4 sak stok, Ragi 
setengah dus, Gula minimal 1 sak dan minyak goreng ada 2 Jerigen. 
 
P: Bagaimana Alur Produksi? 
N: Mengambil bahan baku di gudang, dilakukan penimbangan bahan sesuai 
dengan order dan resep, dilakukan pengadukan seluruh bahan baku sampai 
menjadi adonan, dilakukan fermentasi pertama kemudian dilakukan 
penimbangan adonan sesuai berat satuan, dilanjutkan dengan fermentasi kedua, 
adonan diberi isi dan dipoles, adonan sesuai resepnya, Proofing dalam ruang 





P: Untuk proses produksi apa ada waktu per proses atau total keseluruhan 
waktu? 
N: untuk pengadukan menghabiskan waktu 15-20+ menit tergantung jumlah 
adonan namun saat ini bisa mencapai 30 menit karena mesin tidak mampu 
mencampur pada beban maksimalnya , fermentasi pertama 15-20 menit paling 
lama, Menimbang dan memotong 4kg adonan membutuhkan waktu 30 menit, 
untuk fermentasi kedua 15-20 menit, Proofing membutuhkan waktu hingga 2 
jam 30 menit pemanggangan, Finishing adonan sebelum dipanggang memakan 
waktu sebanyak 30 menit berkisar hingga 10-12 menit, untuk pendinginan 
kurang lebih 3jam 
 
P: Bagaimana keadaan proses produksi akhir-akhir ini? 
N: Tenaga kerja kewalahan dalam melaksanakan tugasnya karena ada total 4 
orang yang berhenti bekerja, 2 dari bagian produksi yang bertugas pada bagian 
pengadonan. Seharusnya bagian tersebut dikerjakan oleh 4 orang namun kita 
baru mendapat 1 pengganti jadi ada saat ini ada 3 yang bertugas pada bagian 
pengadonan untuk 2 bagian lainnya sudah sesai yaitu 1 orang saja. 
 
P: Bagaimana alur proses pengemasan? 
N: Pertama-tama menyiapkan kemasan, lalu produk yang diterima akan 
dikelompokkan kedalam jenisnya, setelah dikelompokkan produk akan diperiksa 
kualitasnya dan diberi topping dan atau isian. Jika ada yang reject maka harus 
disingkirkan. Setelah selesai diperiksa dilanjutkan dengan memasukkan kedalam 
kemasan dan diperiksa kembali kemasannya. Jika ada kemasan yang rusak akan 
diganti, setelah itu dimasukkan ke dalam keranjang menurut pesanan. 
 
P: Apakah ada aturan khusus dalam proses pengemasan? 
N: Produk harus sudah dalam keadaan dingin pada saat dikemas agar kemasan 
tidak berair dan produk menjadi lembek dan cepat rusak. Dan seharusnya 
dilakukan oleh 5 orang untuk bisa mengemas 1000 produk dalam 1 jam.  
 
P: Bagaimana keadaan proses pengemasan akhir-akhir ini? 
N: Karena ada 2 pegawai dari bagian pengemasan yang mengundurkan diri, 
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P: Apa saja indikator keberhasilan proses bisnis produksi 
N: Ketepatan waktu di proses pengembangan, waktu pemanggangan, ketepatan 
teknik pemanggangan, Kualitas bahan baku, efisiensi penggunaan bahan baku, 
Ketepatan teknik pengadukan, waktu siklus satu kali produksi, ketersediaan 
bahan baku, seberapa banyak produk yang reject. 
 
P: Aktivitas mana saja yang ada pada proses bisnis produksi dan berhubungan 
dengan indikator yang dijelaskan? 
N: Pada proses seluruh proses fermentasi dan pemanggangan, Pemanggangan, 
Pengambilan bahan baku dan penakaran bahan, Pengadukan, jumlah produk 
yang bisa dihasilkan. 
 
P: Bagaimana aturan dari dalam proses produksi 
N:Seluruh proses yang memiliki waktu khusus harus dilakukan dengan 
bagaimana semestinya tidak boleh kurang atau lebih, Bahan baku harus berada 
dalam kondisi terbaik, Takaran bahan baku harus sesuai dengan resep dan 
diberikan kelebihan bahan sekitar 10% untuk menanggulangi produk yang 
tidak sesuai standar, Jika terjadi masalah maka akan terjadi penundaan dalam 
selesainya satu siklus produksi, Perbaikan terhadap adonan yang baru dicampur 
dilakukan dalam waktu 30 menit, bahan baku harus sudah ada 2 hingga 1 hari 
sebelumnya, produk dengan bentuk yang baik. Jika terjadi pemadaman listrik 
genset harus dihidupkan dalam waktu 5 menit. Jika tidak produk yang berada 




P: Berapa jumlah tenaga kerja dan bagaimana penggunaannya pada bagian 
produksi? 
N: Kita di produksi idealnya ber-6, satu bertugas di gudang, satu di 
pemanggangan sisanya lagi 4 berada pada pengadonan namun saat ini kami 
baru saja kehilangan 2 staff pengadonan. 
 
P: Apa pengaruh dari hal tersebut? 
N: Proses penimbangan, pengisian dan pemolesan menjadi lebih lambat, yang 
awalnya 1 batch diselesaikan dalam waktu 2 jam 20 menit akhir-akhir ini 
menjadi 3 setengah jam atau kadang-kadang lebih. 
 
P: Apakah tiap proses ada durasi khususnya? Apakah eksekusi boleh dibawah 
atau melebihi waktu standar? 
N: Proses fermentasi memiliki durasinya masing-masing fermentasi pertama 15 
menit, kedua 20 menit dan ketiga 2,5 hingga 3 jam. Untuk pemanggangan 
memakan waktu 10 menit tidak boleh kurang. Untuk fermentasi pertama dan 
kedua diberikan waktu spare 5 menit sampai adonan menjadi tidak layak pakai. 
Untuk Proofing diberikan waktu lebih selama setengah jam karena keterbatasan 
peralatan. Untuk proses pendinginan berlangsung hingga 3-4 jam, tetapi karena 
keterbatasan peralatan, pendinginan sering di-handle oleh bagian pengemasan 
langsung. Untuk pencampuran sebenarnya satu kali campur memakan waktu 
20 menit namun karena sekarang mesin hanya mampu menampung 75% dari 
total kemampuannya maka waktu total pencampuran menjadi 30 menit karena 
dipecah ke dalam 2 kali pencampuran. 
 
P: Bagaimana aturan waktu untuk proses pemanggangan? 
N: Untuk proses pemanggangan waktu yang dibutuhkan adalah 10 menit untuk 
produk yang akan dipasarkan di warung-warung, sebelum produk dipanggang 
produk dipoles terlebih dahulu. Untuk pemolesan menghabiskan waktu selama 
15 menit, dan untuk proses ini waktunya relatif selalu tepat yaitu 15 menit untuk 
keduanya.   
 
P: Bagaimana keberlangsungan proses bisnis produksi beberapa bulan terakhir? 
N: Dalam beberapa bulan terakhir target produksi selalu memenuhi target, 
namun Ketersediaan bahan baku sering tidak terpenuhi karena overcapacity 
hingga melakukan pembelian secara ritel dan Kekurangan personil membuat 

















A.7 Wawancara VII 
Hari/Tanggal : 13-14 Mei 2019 
Topik : Evaluasi Proses Bisnis 
Lokasi : Kantor dan Pabrik Bali Kencana Bakery, Kota Denpasar 
Nama Informan : Komang Maryani 






P: Apa saja indikator keberhasilan proses bisnis permintaan pengadaan 
N: Stok pada gudang agar sesuai dengan kebutuhan dalam satu minggu dengan 
penggunaan dana se- efisien mungkin, Sebisa mungkin stok agar selalu ada pada 
gudang karena keberadaan stok sangat mempengaruhi proses produksi. Jika stok 
tidak memenuhi maka akan menghambat proses produksi. Memastikan waktu 
antara pemesanan barang dan restok dalam durasi yang sesingkat-singkatnya 
atau masih dalam patokan yang ditentukan. 
 
P: Aktivitas mana saja yang ada pada proses bisnis Permintaan pengadaan dan 
berhubungan dengan indikator yang dijelaskan 
N: Pada aktivitas memeriksa jumlah stok, evaluasi ketersediaan stok, dan 
menentukan produk dan jumlah yang dilakukan oleh kepala produksi. 
P:Bagaimana aturan dan target dari proses permintaan pengadaan 
N: bagian produksi harus mengajukan pesanan terlebih dahulu, kemudian bagian 
administrasi menyesuaikan dengan kondisi keuangan dan piutang kepada 
supplier-supplier.  Bahan baku utama harus ada minimal 1 unit kemasan per 
jenisnya. Bahan baku utama tidak boleh sampai kosong digudang karena akan 
menimbulkan penundaan produksi dan pemborosan karena dilakukan pembelian 
secara ritel yang pasti lebih mahal.  
 
P: Bagaimana keberlangsungan proses bisnis permintaan pengadaan beberapa 
bulan terakhir? 
N: Untuk order yang sudah diperkirakan tidak pernah terjadi kesalahan dalam 




pemesanan terhadap bahan yang merupakan bahan baku utama, seperti bahan 
isian selai, kacang merah, kacang hijau dan lain sebagainya. 
 
P: Seberapa sering kejadian tersebut terjadi? 
N: Dalam 3-4 bulan terakhir ini tidak pernah terjadi 
 
P: Apa saja indikator keberhasilan proses bisnis pengadaan bahan baku 
N: Jumlah dan jenis barang yang tiba sesuai dengan yang dipesan, barang tiba 
dalam waktu 3 hari atau kurang sesuai dengan perjanjian diawal, kualitas barang 
yang tiba sesuai dengan yang dibutuhkan dan tidak ada yang rusak. 
 
P: Aktivitas mana saja yang ada pada proses bisnis pengadaan bahan baku dan 
berhubungan dengan indikator yang dijelaskan 
N: Kesesuaian jumlah dan jenis didapatkan dari komunikasi yang jelas pada 
aktivitas menyampaikan pesanan kepada supplier dan kejelasan informasi yang 
diberikan kepada bagian purcashing untuk pembelian ritel. Ketepatan waktu tiba 
bahan ditentukan juga pada saat pemesanan jika barang tidak bisa didapatkan 
dalam waktu yang diinginkan terpaksa harus membeli secara ritel untuk 
memenuhi kebutuhan produksi yang dinilai urgent. Untuk bisa memastikan 
kualitas bagian produksi melakukan inspeksi saat barang tiba sebelum bahan 
dimasukkan ke dalam gudang, untuk pengadaan secara ritel bagian purcashing 
sebelum membeli pasti akan memeriksa kualitas dari bahan dan ketersediaan 
barang pada toko. 
 
P: Bagaimana aturan dan target dari proses pengadaan bahan baku 
N: Ketibaan barang paling cepat 1 hari paling lambat 3 hari, terkadang 1 minggu 
jika stok barang pada supplier habis. Jika supplier tidak dapat memenuhi pesanan 
maka bagian purcashing yang akan membeli barang secara ritel namun dengan 
harga yang lebih tinggi yang mungkin melebihi anggaran belanja bulan itu. Untuk 
pemesanan pada supplier pembayaran dapat dilakukan H + 1 minggu hingga 1 
bulan tergantung perjanjian. Jika barang yang tiba tidak sesuai maka bahan akan 
dikembalikan dan dikirim dengan bahan yang sesuai permintaan. Bahan yang 
diterima harus dengan kondisi baik jika kualitas sesuai maka akan dikembalikan. 
Bahan-bahan yang dipesan kepada supplier adalah bahan baku pokok seperti 
tepung, gula, mentega, minyak goreng, susu, ragi, selai dll. namun ada beberapa 







P: Bagaimana keberlangsungan proses bisnis pengadaan beberapa bulan 
terakhir? 
N: Keadaan saat ini sering tersendat karena beberapa hutang kepada supplier 
belum dilunasi sehingga tidak bisa melakukan pembelian dari supplier, tiap 
supplier memiliki batas hutang. Apabila melebihi batas hutang maka pemesanan 
ke supplier tidak bisa dilakukan. Maka akhir-akhir ini selalu dilakukan pembelian 
secara tunai. Namun untuk pengiriman bahan baku oleh supplier selama 3 
bulan terakhir tidak pernah terjadi kesalahan dan selalu sesuai. 
P: Apabila barang yang dikirim tidak sesuai berapa waktu yang ditetapkan hingga 
barang yang sesuai tiba? 
N: Biasanya bisa terjadi hal seperti itu keesokan harinya sudah diganti. 
 
P: Apa saja indikator keberhasilan proses bisnis pengemasan 
N: Kualitas kemasan sesuai dengan yang dibutuhkan, Kemasan yang tersedia 
sesuai dengan spesifikasi, Produk akhir tidak ada yang cacat, Kesesuaian isi 
keranjang dengan form order, semua produk dikemas sudah dalam keadaan 
dingin dan siap dikemas, Ketepatan durasi dalam melakukan proses sortir ke 
dalam jenisnya masing-masing hingga pengemasan secara satuan. 
 
P: Aktivitas mana saja yang ada pada proses bisnis pengemasan dan 
berhubungan dengan indikator yang dijelaskan 
N: Penyortiran produk ke rak-rak yang berisi produk sejenis, pemeriksaan 
kualitas produk yang belum dan sudah dikemas. 
 
P: Bagaimana aturan dan target dari dalam proses pengemasan 
N: Sebelum dimasukkan dan pada saat dimasukkan roti tidak boleh terlalu 
berimpitan dan dalam keadaan panas, kesesuaian label produk dan produk di 
dalamnya, produk minimal didamkan selama 2 jam setelah matang agar tidak 
terlalu panas saat dikemas, pengemasan dilakukan secepat mungkin namun 
sesuai aturan. Produk yang akan dikemas harus berada dalam kondisi secara 
visual baik. Untuk proses sortir dan finishing ditargetkan 1000 roti dalam waktu 2 
jam dan pengemasan 1 jam dengan jumlah yang sama. 
 
P: Bagaimana realisasi dari target yang disebutkan? 
N: Karena bagian pengemasan tersisa 3 orang dari 5 awalnya maka terjadi 
keterlambatan dalam kedua proses tadi. 
 





N: Beberapa kali terjadi kesalahan pengambilan oleh sales yang menyebabkan 
ketidaksesuaian  produk yang dibawa. yang menyebabkan keterlambatan 
pengiriman. Keterlambatan terjadi karena sales baru sadar membawa keranjang 
yang seharusnya bukan milikinya pada saat menuju pengiriman pertama maka 
dari itu harus menukar dengan keranjang yang berisi pesanan yang sesuai dan 



















A.8 Wawancara VIII 
Hari/Tanggal : 16-17Mei 2019 
Topik : Analisis Akar Permasalahan 
Lokasi : Kantor dan Pabrik Bali Kencana Bakery, Kota Denpasar 
Nama Informan : Ir. Kumara Widia dan Gede Merta Dana 





N2: Kepala Produksi 
 
P: Dimulai dari permasalahan penakaran yang dilebihkan yang sudah ditentukan, 
dari keenam kategori disampaikan mana saja yang menyebabkan hal itu bisa 
terjadi? 
N1: Yang pertama jelas dari faktor manusia karena perusahaan kehilangan 
beberapa tenaga kerja dalam bulan ini jadi staff senior terburu-buru dalam 
melakukan pekerjaan karena mereka dalam jumlah yang lebih sedikit sedangkan 
jumlah pesanan tetap sama sehingga pekerjaan menjadi berantakan kemudian 
staff yang baru bergabung belum bisa mengisi dan membentuk adonan dengan 
baik, kedua bagian metode karena ada aturan yang dilanggar. Untuk kapasitas 
mesin pengadon juga menjadi masalah. 
N2: Peralatan seperti loyang yang tidak rata membuat produk berjatuhan dan 
terbalik. 
 
P: Bagaimana faktor manusia menjadi penyebab munculnya masalah ini? 
N1: Jumlah tenaga kerja terbatas sangat mempengaruhi durasi dari tiap aktivitas, 
karena ada beberapa personil yang mengundurkan diri maka perusahaan 
melakukan rekrutmen baru dan tenaga yang baru direkrut ini belum memiliki 
kemampuan dan kecepatan seperti senior-seniornya.  
 
P: Untuk permasalahan yang kedua, mengenai ketepatan waktu dalam 
pencampuran bahan, dari keenam kategori disampaikan mana saja yang 
menyebabkan hal itu bisa terjadi? 
N2: Faktor dari mesin itu sendiri, Mesin pencampur atau pengadon tidak dalam 




tidak bisa dengan beban bahan maksimum. Yang mampu diadon sekitar 75% dari 
keseluruhan kapasitas beban kerja nya.  
 
P: Mengapa tidak diperbaiki? 
N1: Bisa diperbaiki namun hanya solusi sementara dan solusi permanennya 
adalah membeli yang baru. 
 
P: Kita lanjut ke permasalahan ketiga, yaitu ketepatan waktu dalam proses 
penimbangan hingga pemolesan apa saja faktor yang berkontribusi? 
N1: dari faktor manusia, bagian ini kehilangan 2 tenaga kerja namun sudah ada 
pengganti 1 orang tetapi dengan adanya 3 orang pun tidak cukup untuk 
mengejar target waktu apalagi orang baru ini belum mampu menyamai 
kecepatan dan keahlian seniornya. 
 
P: Apa saja lagi yang merupakan penyebab dari permasalahan ini? 
N2: Overcapacity pesanan menguras tenaga orang-orang kami, karena yang 
dikerjakan diluar batas kemampuannya maka perlahan-lahan performanya 
menurun.  
 
P: Untuk permasalahan terjadinya salah campur, kategori apa saja yang menjadi 
penyumbang? 
N2: kelalaian dari orang yang bertugas, beberapa kali memang lupa ada bahan 
yang belum dimasukkan. Sebenarnya kesalahan pencampuran bisa dideteksi dari 
awal namun karena pengetahuan mereka kurang jadi baru diketahui pada saat 
keanehan pada adonan sangat jelas tampak oleh mata. 
 
P: Apakah tidak ada perangkat yang membantu mengingatkan? 
N2: Tidak pengadonan dilakukan secara manual hanya dengan bantuan mesin 
pengadon. 
  

















A.9 Wawancara IX 
Hari/Tanggal : 17-18Mei 2019 
Topik : Analisis Akar Permasalahan 
Lokasi : Kantor dan Pabrik Bali Kencana Bakery, Kota Denpasar 
Nama Informan : Ir. Kumara Widia dan Komang Maryani 





N2: Kepala Administrasi 
 
P: Ketidaksesuaian yang terjadi pada perencanaan biaya belanja bulanan, dari 
keenam kategori disampaikan mana saja yang menyebabkan hal itu bisa terjadi? 
N2: Ada faktor lingkungan yang menyebabkan, dari sisi material itu sendiri juga 
menyebabkan ada biaya yang keluar melebihi anggaran. 
 
P: Tolong dijelaskan dari yang pertama yaitu lingkungan. 
N2: Harga dari supplier beberapa kali naik tanpa diumumkan, karena tidak 
mungkin menghindari pembelian mau tidak mau bahan harus dibeli.  
 
P: Kemudian dari sisi material? 
N2: Ada beberapa bahan yang rusak selama disimpan, mungkin terlalu lama atau 
kemasan digigit tikus. Rak kayu yang menjadi alas untuk bahan-bahan kering 
mempengaruhi kualitas bahan baku. Karena bahan baku yang rusak sedikit, maka 
penggantian dilakukan dengan membeli secara ritel. Bahan baku jika dibeli 
secara ritel harganya lebih mahal daripada secara grosir dari supplier.  
N1: Meskipun mengetahui minggu berikutnya pesanan akan melonjak kepala 
produksi tetap tidak bisa memesan di atas kapasitas gudang, jadi untuk 
menanggulangi hal itu pada saat gudang bisa diisi lagi pembelian ecer akan 
dilakukan di antara pengiriman oleh supplier. 
 
P: Pada kode berikutnya yaitu mengenai jumlah produk yang mampu disortir dan 
di finishing dalam satu satuan waktu, kategori mana yang menjadi penyebabnya? 
N1: Dari tenaga kerja, dan proses. 




P: Bagaimana dari tenaga kerja? Apa seperti di kasus-kasus sebelumnya yaitu 
jumlah personil kurang? 
N1: Secara umum iya namun lebih spesifiknya dalam proses sortir ini banyak hal 
yang harus dikerjakan selain memindahkan produk yang sudah jadi ke rak-rak 
dan mengumpulkannya ke dalam jenis produk yang sama. Ada topping dan krim 
isian yang harus disiapkan untuk memoles produk. Karena banyak yang harus 
dikerjakan maka konsentrasi dari personil terpecah, beberapa topping harus 
dimasak terlebih dahulu untuk bisa di terapkan pada produk. Proses memasak 
itulah yang memecah konsentrasi dari personil yang sedang bertugas. 
 
P: Apa beda Finishing di produksi dan di pengemasan? 
N1: Finishing di pengemasan hanya bisa dilakukan apabila produk sudah dingin 
dan matang, beda dengan Finishing pada produksi yang memang harus dilakukan 
selama produk masih setengah jadi.  
 
P: Kemudian untuk kategori lainnya? 
N2: Dari kategori lingkungan, ruang pengemasan yang kecil menghambat 
pergerakan. Jadi pada saat produk sudah selesai semuanya dan akan dikemas 
loyang-loyang yang berisi produk memenuhi lantai dan meja pengemasan. Rak 
yang berfungsi untuk menampung roti sudah penuh semua. Loyang yang 
ditempatkan di meja dan di lantai mempersempit ruang pergerakan. 
 
P: Mengapa tidak menambah rak baru? 
N1: Tidak ada ruang lagi untuk menambah rak baru. 
 
P: Bagaimana dari faktor peralatan? Peralatan apa saja yang digunakan dalam 
proses sortir dan Finishing? 
N2: Dalam proses ini kita menggunakan peralatan pisau untuk membelah produk 
dan mengisikan isian. Pisau yang dimiliki oleh bagian pengemasan jarang dirawat 
dan menyebabkan ketumpulan yang membuat proses pemotongan 
membutuhkan waktu ekstra. 
 
P: Pada kode terakhir yang tidak memenuhi target, kategori mana saja yang 
merupakan akar dari permasalahan? 
N1: Dari faktor SDM. 





P: Bagaimana dari faktor manusia? 
N1: Masalahnya masih sama, yaitu kekurangan tenaga kami kehilangan beberapa 
tenaga kerja bulan lalu yang membuat personil tetap tersisa 3 orang dari yang 
seharusnya 5 orang.  
 
P: Kemudian bagaimana dari faktor material? 
N2: saat terjadi over order kemasan yang siap tidak dapat memenuhi 
permintaan, maka pengadaan secara ritel dilakukan. Yang menjadi permasalahan 
produk plastik dengan kualitas standar kami perlu pemesanan khusus, karena 
kami perlu cepat maka yang tersedia di pasaran lebih tipis. Maka dari itu harus 
lebih berhati hati dan perlahan dalam melakukan pengemasan. Beberapa produk 
juga ada yang lebih besar dari standar. 
 
P: Apa produk dengan ukuran lebih besar bisa dikemas? 
N2: Bisa namun harus dengan usaha ekstra, dan memakan waktu lebih banyak 
jika ada lebih banyak produk oversize yang dihasilkan siklus tersebut. 
 
P: Apa penyebab ukuran produk bisa lebih besar? 
N2: Produk lebih lama mengalami masa fermentasi karena keterbatasan loyang. 
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1. Apa saja fungsi-fungsi bisnis dari perusahaan ini? 
2. Fungsi bisnis mana yang mengubah bahan mentah menjadi produk? 
3 Fungsi bisnis mana yang menjadi input dari proses utama? 
4 Fungsi bisnis mana yang menyampaikan produk ke konsumen? 
5 Fungsi bisnis mana yang menstimulasi permintaan akan produk dari 
perusahaan ini? 
6 Fungsi bisnis mana yang dapat memperbaiki kualitas dari produk-produk 
secara berkala? 
7 Apakah ada kendala dalam berjalannya fungsi atau proses ini? 
8 Apakah bisa dijelaskan seperti apa saja kendala atau masalah yang timbul? 
9 Fungsi bisnis mana yang mengalami kendala? 
10 Bagaimana alur berjalannya proses ini? 
11 Siapa saja yang berperan dalam proses ini? 
12 Masukan atau input apa yang diperlukan dalam proses ini? 
13 Keluaran atau output apa yang diharapkan dari proses ini? 
14 Apakah ada waktu dalam menyelesaikan proses atau sub proses ? 
15 Apakah ada aturan atau SOP dalam melakukan proses ini? 
16 Apa saja indikator keberhasilan proses? 
17 Aktivitas mana saja yang ada pada proses bisnis dan berhubungan dengan 
indikator yang mana? 
18  Bagaimana keberlangsungan proses bisnis selama beberapa bulan 
terakhir? 
19 Dari kategori yang ada, yang mana menjadi penyebab permasalahan? 







LAMPIRAN B OBSERVASI 






Penakaran  bahan baku 
sesuai resep 










Kedua dan Ketiga 
15-20 Menit, 15-









3 Pemanggangan 10 Menit ✓   
4 Pendinginan 3 Jam – 4 jam ✓   
5 
Waktu Siklus satu kali 
Produksi 




















4  ✓ 
Petugas yang 
bekerja ada 3 
orang 
8 
Jumlah personil finishing 
dan pemanggangan 











Jumlah produk yang 
dihasilkan dalam 1 hari 




yang dipesan hari 
kemarin 














Waktu untuk mengemas 
produk 













Kesesuaian isi keranjang 













Waktu yang dibutuhkan 
untuk mengganti 
kemasan 













5  ✓ 
Jumlah tenaga 
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Kesesuaian hasil Value 
Chain Analysis dengan 
yang keadaan yang 
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terlibat dalam proses 
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✓  
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Aturan dan target yang 
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Kesesuaian hasil Value 
Chain Analysis dengan 
yang keadaan yang 
sebenarnya 
✓  
Deskripsi Aktor yang 
terlibat dalam proses 
bisnis 
✓  
Deskripsi Alur pada 
proses bisnis 
✓  
Aturan dan target yang 
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